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RESUMEN 

 
La presente investigación aporta nuevos conceptos y enfoques en la gestión turística de las 

comunidades indígenas en la provincia de Chimborazo, desde la visión de la dimensión de 

la ética hospitalidad. La existencia de numerosas organizaciones comunitarias, que han 

decidido asumir el servicio turístico como medio de sostenibilidad, exige por parte de los 

investigadores, académicos y funcionarios públicos, desarrollar metodologías, herramientas 

e instrumentos a favor de la competitividad en los servicios turísticos y satisfacer las 

expectativas de los visitantes, además de medir la percepción de la satisfacción. En este 

trabajo investigativo, el campo de estudio resulta la dimensión ético profesional. La ausencia 

de evidencias, además del desconocimiento por los actores en las comunidades, encargados 

del servicio y la gestión turística, en cuanto al comportamiento, proyección, actitudes, 

lenguaje referido a lo ético profesional, influye de manera negativa en el desempeño de la 

gestión turística. Entonces, se rellena un hueco del conocimiento, pertinente en el desempeño 

comunitario ante la atención a los turistas. El objetivo alcanzado en la presente investigación 

es demostrar el impacto de la dimensión ético-hospitalaria en la gestión turística comunitaria 

en el Cantón Guamote y parroquia San Juan, cantón Riobamba, provincia de Chimborazo. 

Además, es caracterizada la percepción del turista visitante, en cuanto a la dimensión ético- 

hospitalaria en la gestión turística; se aportan instrumentos para la determinación del grado 

de percepción de la ética hospitalidad y es demostrada la factibilidad del diseño de estrategia 

educativa para la capacitación y profesionalización de la gestión turística, en las 

comunidades turísticas indígenas del cantón Guamote y Riobamba, provincia Chimborazo. 

La hipótesis demostrada, es que, al intervenir en la percepción de la dimensión ético- 

hospitalaria, se mejora la gestión turística en comunidades turísticas indígenas en el Cantón 

Guamote, parroquia San Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo. La justificación 

práctica, reside en mejora de la gestión turística comunitaria, desde la perspectiva de la 

dimensión ético-hospitalaria, relaciones interpersonales, interorganizacionales comunitarias 

con el visitante turista. 

 

 
Palabras Clave: Gestión turística, ética hospitalidad, comunidades indígenas, intervención 

educativa 

 



  

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 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN. 

 

 

La gestión turística, puede definirse conjunto de servicios, atributos, dimensiones y 

variables, sean estas tangibles o intangibles. Aparte del impacto financiero en la acertada 

gestión turística, se identifica en lo social, cultural, hospitalario. 

En la gestión informacional realizada, no existen fuentes, instrumentos, abordajes ni 

procedimientos para valorar la percepción del turista en cuanto a la dimensión ética 

hospitalaria en comunidades turísticas indígenas. Tampoco existen evidencias del 

tratamiento a la dimensión ético-hospitalaria en las comunidades turísticas indígenas 

visitadas. 

La ética hospitalaria, incluye e impacta en el trato e interacción con el turista visitante, 

sea de manera personal o comunitaria, y ha de evaluarse en la gestión turística final. Esto, 

aporta a la satisfacción final del turista visitante, a partir de sus propias expectativas creadas, 

pues no se limitan solamente al disfrute del ocio, los atractivos turísticos y la gastronomía. 

En el presente proyecto, se pretende abordar desde lo teórico práctico, el fenómeno de la 

ética hospitalidad en la gestión turística, su abordaje metodológico y diseño de instrumento 

de diagnóstico. De estos resultados, es implementada propuesta intervención educativa para 

comunidades turísticas indígenas, donde el campo de acción son el cantón Guamote y 

parroquia San Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo. 

El significado e importancia del proyecto, radica en el reconocimiento del impacto de la 

dimensión ético hospitalaria en la mejora de la gestión y servicio turístico comunitario, el 

aporte de instrumentos de capacitación y mejora de las relaciones interpersonales y 

comunitarias con los turistas visitantes. 

1.1. Situación problémica 

La existencia del turismo comunitario, su peso en el desarrollo de las comunidades 

indígenas en cuanto a lo económico, social, cultural y ambiental, ha sido tema de variados 

abordajes. No obstante, se evidencia la inexistencia de enfoques en estudios, en cuanto a la 

dimensión ético hospitalaria y su impacto en la gestión turística comunitaria. Tampoco se 

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



14  

percepciones en la satisfacción 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 

satisfacción 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 gestión turística 

comunitaria. Se aprecia en la figura 1, el árbol de problemas, que sustenta la 

problematización, y da paso al problema científico. 

Figura 1. Árbol de problemas 

 
 

 
De tal manera, el desconocimiento de la percepción en la satisfacción del cliente visitante, 

de la dimensión ético hospitalaria en comunidades turísticas indígenas, la ausencia de 

instrumentos que permitan medir esta percepción y las acciones encaminadas a la mejora de 

gestión turística comunitaria, resultan la problemática central en esta investigación. 
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1.2. Formulación del problema 

Problema general 

¿Es posible determinar el impacto de la dimensión ético hospitalario en la gestión turística 

comunitaria en el cantón Guamote y parroquia San Juan, cantón Riobamba, provincia 

Chimborazo? 

Problemas específicos 

 

● ¿Cómo caracterizar la influencia del enfoque ético hospitalario en la gestión turística 

comunitaria del cantón Guamote, provincia Chimborazo? 

● ¿Es posible aportar instrumentos para determinar la influencia del enfoque ético 

hospitalario en la gestión turística comunitaria del cantón Guamote, provincia 

Chimborazo? 

● ¿Resulta factible diseñar estrategia educativa para la capacitación y 

profesionalización de la influencia del enfoque ético hospitalario en la gestión 

turística comunitaria del cantón Guamote, provincia Chimborazo? 

 
1.3. Justificación 

Justificación teórica 

 
La presente investigación, deviene como referente teórico para futuras investigaciones, 

asociada a la dimensión ético hospitalaria y su impacto en la gestión turística comunitaria y 

mejora de los servicios. De tal manera, la novedad científica reside en el enfoque 

metodológico y sus instrumentos de intervención al abordar comunidades indígenas, a la 

hora de intervenir en la dimensión ético hospitalaria e impacto en la gestión turística. 

Esta afirmación, significa aportar herramientas investigativas y de intervención a favor 

del desarrollo y sostenibilidad de la gestión turística comunitaria, desde la perspectiva de la 

dimensión ética hospitalidad. Tal naturaleza de la investigación, genera líneas diversas 

investigativas, donde lo etnográfico, sociológico, cultural y ciencias aplicadas en el 

fenómeno turístico, se unen en un carácter interdisciplinar. 

Justificación práctica 

 
Se resume en la mejora de la gestión turística comunitaria, desde la perspectiva de la 

dimensión 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 gestión del servicio turístico comunitario, desde la 

visión ético hospitalaria, resulta una ventaja competitiva. Ello permite, a la vez, mejorar la 

percepción de los turistas visitantes en cuanto a sus expectativas de servicios y relación 

interpersonal e interorganizacional comunitaria. 

Justificación metodológica 

 
Desde la visión metodológica, se justifica esta investigación a partir de los presupuestos 

de Hernández, Fernández & Baptista (2014), y la conveniencia de responder a necesidades 

de lograr mejora y competitividad en la gestión de los servicios turísticos comunitarios 

indígenas, desde la perspectiva ético hospitalaria, y así aportar herramientas de intervención 

y evaluación con orientación empresarial, lo que impacta en la competitividad a escala 

comunitaria. 

Referido a la relevancia social, estriba en mejorar la actividad de gestión de servicios 

turísticos en comunidades turísticas desde la visión ético hospitalaria. Ello impacta en el 

desarrollo de la propia comunidad y los actores encargados; aumento de la satisfacción del 

cliente y mayor cultura empresarial, interacción social e inter-organizacional comunitaria. 

Relativo a los beneficiarios de esta investigación, las comunidades turísticas indígenas, 

actores encargados de gestionar los servicios turísticos, economía y la sociedad. 

Las implicaciones prácticas resultan el conocimiento del estado de percepción de la 

dimensión ético hospitalaria por los visitantes turistas, el instrumento de intervención 

educativa y la evaluación de la mejora de los servicios turísticos desde la citada dimensión. 

Ello permite reorientar las estrategias de desarrollo. Esta herramienta de diagnóstico, 

resuelve una amplia gama de problemas prácticos a la hora de tomar decisiones y 

reorientaciones estratégicas en la gestión turística comunitaria. 

Relativo al valor teórico, es fundamentado brecha del conocimiento a partir de diseñar, 

implementar, socializar y adaptar procedimiento para evaluar percepciones de visitantes en 

cuanto a la ética hospitalidad, procedimiento de intervención educativa en función de la 

gestión turística comunitaria. 
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1.4. Objetivos 

Objetivo general 

 
Demostrar el impacto de la dimensión ético hospitalaria en la gestión turística comunitaria 

en el Cantón Guamote y parroquia San Juan perteneciente al cantón Riobamba, provincia de 

Chimborazo. 

Objetivos específicos 

 
● Caracterizar la percepción del turista visitante, en cuando a la dimensión ético 

hospitalaria en la gestión turística de las comunidades turísticas indígenas del cantón 

Guamote y parroquia San Juan perteneciente al cantón Riobamba, provincia 

Chimborazo 

● Aportar instrumentos para la determinación del grado de percepción de la ética 

hospitalidad en las comunidades turísticas indígenas del cantón Guamote, provincia 

Chimborazo 

● Demostrar la factibilidad del diseño de estrategia educativa para la capacitación y 

profesionalización de la gestión turística en las comunidades turísticas indígenas del 

cantón Guamote, provincia Chimborazo 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO. 

 

 
2.1. Antecedentes de la investigación 

La hospitalidad, desde su acepción terminológica, implica acoger al necesitado, sean 

visitantes locales o extranjeros. El término, proviene del latín hospitalitas, en las diferentes 

religiones monoteístas, la hospitalidad como rasgo de ejercicio con peregrinos y al 

necesitado al ayudar en satisfacer necesidades básicas. En la industria del turismo, es 

altamente apreciada la hospitalidad en calidad de virtud, que según (García, 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 dimensión, 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 fenómeno social, y en específico en las visitas a las comunidades turísticas 

indígenas. 

La hospitalidad se asume como un hecho, donde se incuba y desarrolla la cultura, 

expresada en la gastronomía, la música como lenguaje universal, el arte, la literatura y el 

pensamiento. Entonces, la interacción personal, grupal, organizacional y comunitaria con los 

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

2.2. Marco filosófico y epistemológico de la investigación 

El marco de fundamenta a partir de los preceptos de (Innerarity, 2001), al expresar que, 

"la hospitalidad responde a las características de las experiencias éticas fundamentales que 

tejen la vida de los seres humanos y es una categoría que permite interpretar la situación 

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

Hoy día, la importancia de la dimensión ética-hospitalidad, se aprecia en el momento 

conflictual entre la modernización y las exigencias de una ética del cuidado y la protección. 

Para los efectos del presente proyecto, es reforzar variables ético-hospitalarias vigentes en 

el contexto turístico comunitario indígena. 
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Referido a la ética, asumida como disciplina de la filosofía, estudia el comportamiento del 

ser humano sobre los preceptos morales, deber, bienestar y felicidad colectiva. Su 

etimología, del latín ethicus, que a su vez procede del griego antiguo ἠθικός (êthicos), 

derivado de êthos, que significa "carácter" o "perteneciente al carácter" (Significados, s/f). 

Argumenta (Tomillo, 2013), no es posible encontrar estándar común de hospitalidad, 

sea esta de tipo turístico, migratorio, y otras, expresado en función de la demanda. Tal 

realidad, contrasta con el enfoque de la hospitalidad, asumido como deber moral y 

realización del imperativo que, modo de vida ético, es decir, es ejercicio de virtudes (Pérez, 

2007). 

2.3. Epistemología de la ética hospitalidad 

El término de ´ética´, es una rama o disciplina de la filosofía, la cual se encarga del estudio 

del comportamiento del ser humano, basado en los preceptos morales del deber, bienestar y 

felicidad colectiva. Su etimología, a tenor de (Definición, s/f); del latín ethicus, que a su vez 

procede del griego antiguo ἠθικός (êthicos), derivado de êthos, que significa "carácter" o 

"perteneciente al carácter". 

De tal manera, un dictamen ético, deviene resulta afirmación moral, capaz de elaborar 

aseveraciones, definiendo lo que es bueno, malo, forzoso, lícito, etc. en lo referente a una 

acción o a una decisión. 

La ética, se subdivide en varias ramas, destacando als asociadas a la ética normativa, 

asociada ésta a la axiología moral y la deontología, además 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 acción 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, ética aplicada, o ética disciplinada, aplica las 

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

Fuentes, al estilo de Señala (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 elaboración de un juicio moral y una norma que señala cómo deberían actuar los 

integrantes de una sociedad”. (p.1). 
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Entonces, cuando alguien aplica una sentencia ética sobre una persona, está realizando 

un juicio moral. La ética, pues, estudia la moral y determina cómo deben actuar los miembros 

de una sociedad. Por lo tanto, se la define como la ciencia del comportamiento moral. La 

ética teórica o general, al ostentar conocimientos especulativos racionales, asociados a 

normas de la moral, deviene práctica al estudiar los medios particulares, virtudes, deberes, 

y, por ello, constituye una ciencia filosófica que actúa en el plano de los valores y la 

controversia. 

Se añade además, 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 

teóricas generales, aplicables en toda sociedad y todo tiempo; enfoca la moral como 

fenómeno al tomar en cuenta los valores, sean estos positivos o negativos, en cada época; es 

orientadora del comportamiento moral y señala las Normas adecuadas de la convivencia; y 

por último, está presente en todo acto humano pues constituye unidad básica de cohesión 

social. 

La hospitalidad, a tenor de Pérez y Gardey, (2008), "es una virtud o cualidad que consiste 

en tratar bien, con amabilidad, al prójimo" (p.2). Ésta es asociada con la empatía y la 

compasión, necesarias en nuestras aceleradas vidas. Muchas veces impulsados por creencias 

que les han sido inculcadas por sus padres, los niños agreden física y psicológicamente a sus 

compañeros de escuela, provocando muchas veces daños irreparables, que acaban en el 

suicidio. 

Más, la hospitalidad referida al turismo, según (Entorno Turístico, 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 recepción, 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 contemporáneo 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 investigación, adicionar los enfoques de (Vázques y 

Osorio, 2016, p.1), al argumentar que: 
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Hoy en día, los intercambios llamados hospitalarios se han multiplicado a nivel 

mundial en gran medida por dos fenómenos globales: los movimientos sociales y 

migratorios y el turismo. En el estudio de estos comportamientos se reconocen como 

enfoques explicativos al filosófico y al comercial, siendo el segundo el que da cabida 

a los planteamientos teóricos que explican la hospitalidad en la prestación del 

servicio turístico. (p.1). 

Autores varios, han trabajado el aspecto teórico 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 pacífica entre los países. 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. Epistemología de la gestión turística comunitaria 

Asumiendo los preceptos en cuanto a turismo comunitario y gestión, 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 gestión de una empresa social, cuya finalidad principal no es el 

rendimiento económico de los accionistas, sino la generación de impactos positivos 

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

El concepto de turismo comunitario, desde la visión histórica, proviene de disímiles 

fuentes. Inicialmente, la Declaración de Manila (OMT, 1980), destacando puntos a partir de 

la creciente demanda de territorios que se sentían desplazados del modelo de planificación 

turística a gran escala, y que, además, que estaban en plena ejecución 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 tránsito y de estancia a 

ofrecer a los turistas las mejores condiciones de hospitalidad, cortesía y respeto necesarias 

para el establecimiento de relaciones humanas y sociales armoniosas” (OMT, 1985, p.3). 
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Posteriormente, años 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 Berlín (1997), las cuáles reforzaron el concepto de sostenibilidad, 

al relacionar turismo y medioambiente. Se evidencia como la actividad turística 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 planificación turística a nivel mundial. 

Se destaca una última declaración, la de los Objetivos del Milenio (ONU, 2000) que, 

aunque desborda el turismo, tendrá una fuerte repercusión 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 planificación estratégica del turismo ecuatoriano a 2020, llamada 

“Plandetur 2020” (Ministerio de Turismo, 2007), y existe amplia referencia a estos objetivos 

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

2.5. Estado del Arte 

2.5.1. Estado del arte de la variable independiente: dimensión ético hospitalidad 

El investigador (Levinas, 1993), se opone a la conceptualización jurídica de la 

hospitalidad, donde la sustituye por la ética y la Teología. Se fundamenta ante tal postura, al 

afirmar que no hay cultura ni vínculo social sin un principio de hospitalidad. Por su parte, 

(Derrida, 1999, p. 28), la define como “la acogida de aquel que es diferente a mí” (Derrida, 

1999, p. 28). Finalmente, la ética-hospitalidad según (Gafo, 1993), la asume en calidad de 

proceso, a lo largo del cual el ser humano es tratado como un fin en sí mismo y no como un 

utensilio. 

Se destaca que, el concepto de la ética hospitalidad turística, 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 

recepción, el trato del personal, el servicio de alimentos y bebidas, etc. (Entorno_Turistico, 

2016). 

Los abundantes recetarios de comportamientos implícitos en la dimensión hospitalaria 

turística, a tenor de (González y Moya, 2017), aportan a las virtudes de cortesía y amabilidad, 

en función de técnicas que propicien mayor satisfacción y aumento del flujo de turistas. Más, 
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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 turísticas indígenas en la dimensión ético hospitalaria implícita en la gestión 

turística comunitaria 

2.5.2. Estado del arte de la variable dependiente de la gestión turística 

La gestión turística, a tenor de (Orientación Universitaria, 2019, p. 1), "es una profesión 

cuyo objeto de estudio es la administración, la gestión, y la creación de empresas de servicios 

turísticos y hoteleros (p. 1). Desde tal enfoque, es asumida la capacidad de comprender, 

describir y analizar el entorno socioeconómico de la actividad turística. La importancia del 

enfoque brindado tiene "como marco de acción los principios y valores, éticos, morales y 

humanistas con sentido crítico y reflexivo de la sociedad" (Ibídem). 

En cuanto al enfoque de proceso y de gestión, además de sus funciones, desbordan la 

actividad administrativa turística. Por otro lado, los principios de gestión resultan las 

reglamentaciones y normas de conducta de los actores que intervienen. De las funciones 

implícitas en la gestión turística, (CEUPE, 2018), las conceptualiza como actividad inherente 

a la administración, y se aplican diversas técnicas, y la organización del trabajo. El proceso 

de gestión turística, compuesto por cuatro funciones claves como son la de planeación; 

organización; motivación; control. 

No identificar las funciones, con los principios de gestión del turismo, por cuanto resultan 

aquellas reglamentaciones y normas de conducta a seguir por los actores involucrados en la 

gestión y servicio en el desempeño de las funciones. Estos principios de gestión, pueden ser 

categorizados en generales y privados. Entre los principios de gestión general, son citados 

entre otros, la aplicabilidad; integración; coherencia; multifuncionalidad, orientación de 

valores. 

En cuanto a los principios de gestión privada, son citados la validez científica; 

conjugación óptima de centralización y descentralización en la gestión; combinación de 

deberes, derechos y responsabilidades; libertad y autonomía privada; jerarquía y 

retroalimentación; motivación; planificación; democratización de la gestión; integridad del 

objeto y sujeto de la gestión; legitimidad estatal de la gestión, sostenibilidad y movilidad del 

sistema de gestión. 
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2.6. Bases teóricas 

2.6.1. Marco teórico 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 turísticas, exige 

enfoque multidisciplinar, sea desde lo psicológico, actitudinal, cognoscitivo, ubicados en 

contextos socioculturales, que se activan cuando las personas interactúan en ambientes 

hospitalarios. Ello significa, las acciones de brindar y recibir un servicio en el ámbito 

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 está fuera de 

casa y busca seguridad y confort en las relaciones entre anfitriones y huéspedes. Tal 

perspectiva, guarda una estrecha relación con el enfoque humano de la hospitalidad 

De tal manera, es preciso conocer de los principales y de mayor aceptación 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 anfitrión a un huésped, donde este último, 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 única y 

específica cultura, a ser generalizada en variadas organizaciones proveedoras del 

alojamiento y gastronomías a personas cuando están fuera de casa. La evolución del 

concepto, con los postulados de Telfer, (2000), al discernir que, el móvil de la verdadera 

hospitalidad resulta el deseo sincero de complacer y cuidar de los clientes, y no sólo 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 teórico variable dependiente: gestión turística 

A tenor del portal web (OrientaciónUniversitaria,2019, pág.1),"es una profesión cuyo 

objeto de estudio es la administración, la gestión, y la creación de empresas de servicios 

turísticos y hoteleros (p. 1). 

Este enfoque, asume la capacidad de comprender, describir y analizar el entorno 

socioeconómico de la actividad turística. La importancia del enfoque brindado es tiene 

"como marco de acción los principios y valores, éticos, morales y humanistas con sentido 

crítico y reflexivo de la sociedad" (Ibídem, p.1). Relativo al enfoque de proceso y de gestión, 

además de sus funciones, se incluye la actividad administrativa turística. Los principios de 

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

De las funciones implícitas en la gestión turística (CEUPE, 2018), las conceptualiza como 

actividad inherente a la administración, y se aplican diversas técnicas, y la organización del 

trabajo. El proceso de gestión turística, compuesto por cuatro funciones claves como son la 

de planeación; organización; motivación; control. 

No identificar las funciones con los principios de gestión del turismo, por cuanto resultan 

aquellas reglamentaciones y normas de conducta a seguir por los actores involucrados en la 

gestión y servicio en el desempeño de las funciones. Estos principios de gestión, pueden ser 

categorizados en generales y privados. Entre los principios de gestión general, son citados 

entre otros, la aplicabilidad; integración; coherencia; multifuncionalidad, orientación de 

valores. 

En cuanto a los principios de gestión privada, son citados la validez científica; 

conjugación óptima de centralización y descentralización en la gestión; combinación de 

deberes, derechos y responsabilidades; libertad y autonomía privada; jerarquía y 

retroalimentación; motivación; planificación; democratización de la gestión; integridad del 

objeto y sujeto de la gestión; legitimidad estatal de la gestión, sostenibilidad y movilidad del 

sistema de gestión. 
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CAPÍTULO III. METODOLOGÍA. 

 
3.1. Tipo de Investigación 

Investigación tipo documental: Asumiendo la definición de Rus (2020), parte de la 

fundamentación de la dimensión comunitaria indígena y la gestión turística, al crear el 

cuerpo teórico que demuestre la importancia y necesidad de investigar este campo. Así, se 

otorga la debida importancia de la gestión turística en función del desarrollo sostenible 

comunitario. Se asumen en este tipo de investigación fuentes estructuradas como artículo, 

libros, monografías; y fuentes no estructuradas como ensayos no publicados, disertaciones 

de expertos. Está soportada esta investigación documental por el método científico de 

gestión y análisis de las fuentes de información. 

Investigación tipo de campo: Se asume esta modalidad desde los enfoques de Rus (2021), 

pues revela en el método científico del estudio de caso, por cuando es caracterizada la aptitud 

de la gestión turística orientada al desarrollo de la comunidad según las variables asumidas. 

Se revelan las falencias, insuficiencias, estancamientos en el proceso de gestión turística 

comunitaria. 

Investigación cuantitativa: Son recopilados y analizados datos numéricos desde la visión 

de Palella y Martins (2017), a partir de aplicar los instrumentos de recopilación de la 

información, implícitos en el método científico empírico. Estos datos, son analizados a partir 

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

Investigación cualitativa: Desde la perspectiva de los investigadores Álvarez, Jurgenson, 

Martín, Maldonado, Átala, Trejo y Pérez (2018), se revela esta investigación en la 

caracterización, descripción y jerarquía de las variables que componen la gestión turística y 

su impacto en el desarrollo comunitario 

3.2. Diseño de Investigación 

Se declara el diseño no experimental, según (Palella uy Pestana, 2012), y no ser realizada 

manipulación deliberada en variable alguna. Los hechos investigados en cuanto al impacto 

de la ética hospitalidad en la gestión de servicios turísticos en las comunidades turísticas 

indígenas, 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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Según (Hernández, Fernández y Baptista, 2014), el enfoque transaccional o transversal es 

declarado en el diseño de esta investigación, al gestionar y recolectar datos en un solo 

momento, tiempo único y descritas las relaciones entre dos o más variables en un momento 

determinado. Y es que, se toman y recolectan datos previo y post a la aplicación de la 

intervención educativa, a clientes internos y externos, lo que confiere este carácter 

transversal. 

Se adiciona el diseño, el enfoque correlacional, según Cancela, Cea, Galindo, Guido y 

Valilla, (2010), al permitirse evaluar la relación existente entre dos o más 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 dimensión ético hospitalaria en la gestión turística de las comunidades indígenas. 

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

de corte correlacional, afirma que: 

Las investigaciones correlacionales pretenden visualizar cómo se relacionan o no 

se relacionan o vinculan diversos fenómenos entre sí, cómo se comporta una 

variable conociendo el comportamiento de otra variable relacionada. Busca evaluar 

la relación que existe entre dos o más conceptos, categorías o el grado de relación 

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

Así, se recolectó información en cuanto a las variables que componen la dimensión ético 

hospitalaria e impacto en la gestión del servicio turístico en comunidades indígenas, 

aplicando instrumentos de recolección de datos implícitos en el método científico empírico 

en un tiempo determinado, y fueron aplicados una sola vez, a los actores encargados del 

servicio turístico y clientes externos. 

Atendiendo al enfoque sistémico e interdisciplinar de las diferentes investigaciones, se 

afirma existe un enfoque mixto, atendiendo los postulados de Ramírez, Hernández, (2018). 

Tal visión, afirma la combinación de metodologías de carácter cuantitativa y cualitativa, 

donde (Pereira, 2011, p.6) menciona que, “esta estrategia de investigación permite combinar 

la metodología aun cuando éstas en el pasado se han encontrado en posturas opuestas) (p.6). 



28  

Por tal razón, este enfoque en la presente investigación, permite a que técnicas de 

recopilación de datos de corte cualitativo, permitan el abordaje cuantitativo al validar las 

hipótesis entre variables independiente y dependiente. 

3.3. Técnicas de recolección de datos 

Las técnicas e instrumentos de recolección de datos, implícitas en el método científico 

empírico, son la observación científica, la encuesta y las entrevistas. De forma tal, los datos 

recolectados en las comunidades turísticas indígenas, son ordenados y analizados, 

atendiendo a criterios estadísticos matemáticos. 

La aplicación de estas técnicas e instrumentos responden al método científico empírico, y 

son aplicadas a ambas variables de investigación en el contexto ético hospitalario en la 

gestión turística de las comunidades turísticas indígenas de la Parroquia de San Juan, cantón 

Riobamba y cantón Guamote. 

Según López 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 

sistemática medidas sobre los conceptos que se derivan de una problemática de investigación 

previamente construida la técnica seleccionada. Para esta investigación, la entrevista y la 

encuesta, permiten obtener información para la posterior toma de decisiones y construcción 

de los conocimientos. 

Los instrumentos en esta investigación, sirve para la recogida de datos, se realiza a través de 

un cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medición) y la forma protocolaria 

de realizar las preguntas. 

A través de la operacionalización de variables, y apelando a las técnicas descritas, son 

diseñados los instrumentos, aplicando técnica de escala de Likert, y preguntas específicas 

que permiten recabar la información y datos importantes que sirvieron para esta 

investigación. Se adiciona el test a los actores participantes en la intervención educativa, 

antes y después de ésta. 

De tal manera, el instrumento para la determinación de la percepción de los clientes de la 

hospitalidad comunitaria, declarada como variable independiente, se aprecia en el Anexo I, 

y al determinar el conocimiento y percepción de dimensión ético hospitalaria por los actores 

comunitarios, es reflejado en el Anexo II. 
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3.4. Población de estudio y tamaño de muestra 

La población en esta investigación, resultan los actores comunitarios encargados de la 

gestión turística en cinco comunidades turísticas indígenas, localizadas en la parroquia de 

San Juan, cantón Riobamba y cantón Guamote, 

Población variable independiente de la ética hospitalidad. 

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

gestión turística. 

Población variable dependiente: gestión turística 

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

así como los 32 actores relacionados con el servicio turístico comunitario 

3.5. Hipótesis 

3.5.1. Hipótesis general 

Al intervenir en la percepción de la dimensión ético hospitalaria, se mejora la gestión 

turística en comunidades turísticas indígenas en el Cantón Guamote, parroquia san Juan, 

cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

3.5.2. Hipótesis Específicas 

HE.1. Solo al caracterizar la dimensión ético hospitalaria, es posible mejorar la gestión 

turística de las comunidades turísticas indígenas del Cantón Guamote, parroquia san Juan, 

cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

HE.2. Al aportar instrumentos para la determinación del grado de percepción de la ética 

hospitalidad se logra mejorar la gestión turística en las comunidades turísticas indígenas del 

Cantón Guamote, parroquia san Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

HE.3. De demostrarse la factibilidad del diseño de estrategia educativa, es posible capacitar 

y profesionalizar la gestión turística en las comunidades indígenas del Cantón Guamote, 

parroquia san Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

3.6. Métodos de análisis y procesamiento de datos 

Los instrumentos se validan a partir del método científico del juicio de los expertos, donde 

son sometidos al criterio y valoración de cada experto. Referido al juicio de expertos y su 

aplicación, se define en la presente investigación como la opinión informada de 
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especialistas en turismo y gestión, 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 crítico 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 investigación asociada a implementar intervención educativa referida al impacto de 

la dimensión ético hospitalaria en la gestión turística comunitaria, exige de medir el grado 

de validez y confiabilidad del instrumento de medición de las competencias, saberes, 

habilidades de los actores comunitarios antes y después de aplicada la intervención 

educativa. 

La técnica denominada de juicio de expertos, está implícita en el método científico de 

expertos, resulta un indicador válido y confiable del constructo creado. Requiere esta técnica 

de saber interpretar y aplicar los resultados de manera acertada, exigiendo el rigor 

metodológico y estadístico, a la hora de emitir evaluación en función de la información 

obtenida, y así sea viable aplicarla con los propósitos para el cual fue diseñado. 

Asumiendo los preceptos de (Cohen y Swerdlik, 2001), la validez del constructo o 

contenido, se refiere a la adecuación 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 investigación, se ha requerido conceptualizar y 

operacionalizar el constructo, o sea, se han especificado previamente las competencias y 

habilidades implícitas en el universo investigado, a partir de los cuales son formulados los 

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

los ítems seleccionados deben por tanto medir las dimensiones del constructo: Un 

error de validez de contenido sería que la dimensión semántica no tuviera ningún 

ítem que la evaluara, o que los ítems de la dimensión sintáctica sólo evaluaran una 

parte de ésta, al contrastar con lo que se pretende evaluar en dicha dimensión" (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 ítems del instrumento de 

medición, en este caso Test, es que los ítems de un instrumento para el propósito evaluativo 

del diagnóstico previo a la intervención educativa. A criterio del autor (Utkin, 2006), el juicio 

de expertos es clave en la información, en el caso que las observaciones experimentales estén 

limitadas. 

3.7. Fundamentos aplicación técnica del juicio de expertos 

Referido al juicio de expertos y su aplicación, se define en la presente investigación como 

la opinión informada de especialistas en gestión turística, 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 investigación, es solventado el aspecto crítico de 

identificar a estos especialistas, dado el alto nivel profesional académico investigativo de los 

expertos en esta facultad de ciencias políticas y administración 

Los criterios de selección 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 reputación en la facultad, 

del grado de disponibilidad y motivación para participar y, por último, de la confianza y 

adaptabilidad que garanticen la imparcialidad y confianza. 

En cuanto al número de expertos en esta investigación, dada la experticia demostrada y 

diversidad del conocimiento, la decisión es de cinco expertos. Esta decisión 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 (Hyrkäs, 2003), 

del 80 % de los expertos acordados con la validez de un ítem, éste puede ser incorporado al 

instrumento). 

La figura 3, muestra el algoritmo de ejecución de la guía al aplicar el juicio de expertos, la 

cual es explicada en cada etapa. 
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Figura 2. Diseño guía para juicio de expertos. 
 
 

 
Fuente: Escobar y Cuervo (2008), reformulado Alexandra Guambo (2021) 

 

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

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

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

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

3. Explicitar dimensiones e indicadores a medir en cada uno de los ítems de la prueba. Así, 

se facilita a cada experto el evaluar la relevancia, la suficiencia y la pertinencia de cada 

ítem. No se da por sentado que el experto pueda identificar el ítem solo con la descripción 

del constructo a medir pueda. Por ello, se ha de especificar en la definición de un mismo 

constructo. 



33  

4. Especificar el objetivo de la prueba. Los expertos han de poseer la información 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 evaluación, por cuanto la validez de los ítems se relaciona 

directamente con su uso, como es la estrategia educativa. 

5. Establecer los pesos diferenciales de las dimensiones implícitas en el constructo, más en 

esta investigación, todas las dimensiones poseen idéntico peso diferencial dada la 

especificidad de la meta cognición en el proceso de aprendizaje. 

6. Diseño de planillas. De acuerdo con los objetivos de la evaluación, y sus respectivos 

indicadores para la calificación. 

7. Calcular la concordancia entre expertos. En esta investigación, se utiliza el estadístico 

Kendall, que responda a la hipótesis de investigación y criterios de interpretación 

8. Elaboración de las conclusiones del juicio. Se explica la aceptación y/o rechazo de la 

hipótesis de aceptación 

Así, en el Anexo IV se aprecia la planilla de presentación 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 asociación entre k conjuntos de rangos. Resulta útil este 

coeficiente, al solicitar a los expertos la asignación de rangos a los ítems, como se aplica en 

la presente investigación de 1 a 4. El rango mínimo asumido por el coeficiente es 0 y el 

máximo 1, cuidando de revisar la calificación dada a cada ítem, por cuanto pueda existir una 

alta concordancia entre los aspectos, e implica que el ítem no sea adecuado. Entonces, se ha 

de eliminar o modificar el ítem hasta que ajuste a los objetivos de la medición de forma 

acertada. 

Reflejar un valor alto de W, implica que, los expertos-jueces están aplicando los mismos 

estándares al asignar rangos a los ítems. Entonces, no existe garantía que los ordenamientos 

observados sean correctos, al concordar si todos los expertos-jueces asumen criterio 

incorrecto de clasificación. Por ello, de la relevancia del criterio de selección de expertos- 

jueces, así como la independencia entre ellos. 
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En la tabla 2, se aprecia el resumen del estadístico W, para el análisis de los datos 

 
Tabla 1. Criterio de toma de la decisión estadística 

 
 

Escala de 
los datos 

Información que 
provee 

Hipótesis Rechazo de H0 e interpretación 

 

 

 

Ordinal 

Grado de 

concordancia 

entre los rangos 

de n ítems en este 

estudio de 

confiabilidad 

H0. No existe concordancia en los 

rangos de ítems al diseñar el 

instrumento investigativo o Test. 

 

H1. Existe concordancia 

significativa en los rangos de ítems 

al diseñar el instrumento 

investigativo o Test 

Cuando nivel de significancia α de 

0.05, excede el valor crítico, se 

rechaza H0, se concluye con la 

concordancia significativa entre 

rangos asignados por los expertos- 

jueces. 

La concordancia se refuerza cuando 

W tiende a 1 

Fuente: Siegel y Castellan, (1995) 

 

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

expertos analizados en SPSS-25 son: 

Tabla 2. Resultados expertos 

 
 

Estadísticos de prueba 

N 5 

W de Kendalla ,100 

Chi-cuadrado 2,000 

Gl 4 

Sig. asintótica ,736 

Fuente: Autora 

El valor asintótico 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 

condición necesaria, pero no suficiente, para garantizar la validez del instrumento. Pazmiño 

(2015). Se adopta el estadígrafo del Alfa de Cronbach y análisis de fiabilidad. Esto, se ejecuta 

por medio del software SPSS-25. 

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

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,965 8 

Fuente: Autora 

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

variable dependiente 

Para la variable independiente, con 60 registros de turistas visitando comunidades turísticas 

indígenas: 
Tabla 4. Consistencia instrumento variable independiente 

 
 

Estadísticas de escala 

Media Varianza 
Desviación 

estándar 
N de elementos 

27,80 ,739 ,860 9 

Fuente: Autora 

 

 

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,894 9 

Fuente: Autora 

 

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

variable dependiente 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

 

4.1. Análisis, interpretación y discusión de resultados 

 

 
Al análisis e interpretación de resultados, parte de adoptar la prueba estadística del T– 

Student para muestras relacionadas en la comunicad turística, y la propia prueba T-Student 

para muestras independientes. 

Ello implica que, a partir de la formulación de las hipótesis de trabajo o Ho, y la hipótesis 

alterna o hipótesis del investigador H1, adoptando el nivel de significancia del 0,05 o 5%, es 

elegida la prueba estadística y estimado el p-valor. 

Para la toma de la decisión del investigador, si el p-valor resulta menos que el nivel de 

significancia fijado, y en este caso de 5%, entonces se rechaza la hipótesis Nula y se acepta 

la hipótesis de investigación. 

4.2. Prueba de hipótesis general 

 
Ho: Al intervenir en la percepción de la dimensión ético hospitalaria, no existe mejora en la 

gestión turística en comunidades turísticas indígenas en el Cantón Guamote, parroquia san 

Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

Hi: Al intervenir en la percepción de la dimensión ético hospitalaria, existe mejora en la 

gestión turística en comunidades turísticas indígenas en el Cantón Guamote, parroquia San 

Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

Validar esta hipótesis, se realiza al aplicar el instrumento de la variable independiente en dos 

momentos de la investigación. Un primer momento antes de la intervención en comunidades 

y la dimensión de ética hospitalidad, y después de la intervención, capacitación. Así, este 

test se realiza a grupos independientes de turistas. Los resultados obtenidos son: 



37  

 

DIMENSIÓN ÉTICA 
Tabla 5. Prueba hipótesis dimensión ética 

 
 

Estadísticas de muestra única 

N 
 

Media 
Desviación 

estándar 

Media de error 

estándar 

DimensEtica.1 60 9,48 ,833 ,108 

DimensEtica.2 60 5,12 ,783 ,101 

Fuente: Autora 

Tabla 6. Prueba hipótesis dimensión ética II 

 
 

Prueba de muestra única 

Valor de prueba = 0 

  
t 

 
gl 

Sig. 

(bilateral) 

Diferencia 

de medias 

95% de intervalo de 

confianza de la diferencia 
   Inferior Superior 

DimensEtica.1 88,137  59 ,000 9,483 9,27 9,70 

DimensEtica.2 50,610  59 ,000 5,117 4,91 5,32 

Fuente: Autora 

 

Discusión: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto 

cualitativo en la gestión turística en las medias alcanzadas asumiendo la dimensión de la 

ética. 

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

hipótesis de investigación, y efectivamente, al intervenir en la percepción de la dimensión 

ético hospitalaria, existe mejora en la gestión turística en comunidades turísticas indígenas 

DIMENSIÓN HOSPITALIDAD 

 
Tabla 7. Prueba hipótesis dimensión hospitalidad 

 
 

Estadísticas de muestra única 

N 
 

Media 
Desviación 

estándar 

Media de error 

estándar 

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 hipótesis dimensión hospitalidad II 

 
 

Prueba de muestra única 

Valor de prueba = 0 

  
t 

 
gl 

Sig. 

(bilateral) 

Diferencia 

de medias 

95% de intervalo de 

confianza de la diferencia 
   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 

 

 

Discusión: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto 

cualitativo en la gestión turística en las medias alcanzadas asumiendo la dimensión de la 

ética. 

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

hipótesis de investigación, y efectivamente, al intervenir en la percepción de la dimensión 

de la hospitalidad, existe mejora en la gestión turística en comunidades turísticas indígenas 

DIMENSIÓN AFECTIVIDAD 

 
Tabla 9. Prueba hipótesis dimensión afectividad 

 

Estadísticas de muestra única 

 
N Media 

Desviación 

estándar 

Media de error 

estándar 

Dimens.Afect.1 60 10,83 ,526 ,068 

Dimens.Afect.2 60 4,58 ,944 ,122 

Fuente: Autora 

Tabla 10. Prueba hipótesis dimensión afectividad II 

 
 

Prueba de muestra única 

Valor de prueba = 0 

  
t 

 
gl 

Sig. 

(bilateral) 

Diferencia de 

medias 

95% de intervalo de confianza de 

la diferencia 
   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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Discusión: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto 

cualitativo en la gestión turística en las medias alcanzadas asumiendo la dimensión de la 

ética. 

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

hipótesis de investigación, y efectivamente, al intervenir en la percepción de la dimensión 

de afectividad, existe mejora en la gestión turística en comunidades turísticas indígenas 

4.2.1. Hipótesis específica 1 

 
Ho: Solo al caracterizar la dimensión ético hospitalaria, no es posible la mejora en la gestión 

turística de las comunidades turísticas indígenas del Cantón Guamote, parroquia San Juan, 

cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

H1: Solo al caracterizar la dimensión ético hospitalaria, es posible la mejora en la gestión 

turística de las comunidades turísticas indígenas del Cantón Guamote, parroquia san Juan, 

cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

Validar esta hipótesis, parte del test del desempeño aplicado a los actores comunitarios antes 

y después de las intervenciones pedagógicas en las propias comunidades. Se asume el total 

de actores involucrados de manera directa e indirecta en el servicio turístico comunitario. 

Los resultados obtenidos son: 

 

 
DIMENSIÓN FUNCIONES 

 
Tabla 11. Prueba hipótesis dimensión funciones 

 
 

Estadísticas de muestra única 

N  Media 
Desviación 

estándar 

Media de error 

estándar 

Dim.Funciones.I 36 16,03 ,941 ,157 

Dim.Funciones.2 36 8,64 1,355 ,226 

Fuente: Autora 
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Tabla 12. Prueba hipótesis dimensión funciones II 

 
 

Prueba de muestra única 

Valor de prueba = 0 

  
t 

 
gl 

Sig. 

(bilateral) 

Diferencia 

de medias 

95% de intervalo de 

confianza de la diferencia 
   Inferior Superior 

Dim.Funciones.I 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 

 

 

Discusión: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto 

cualitativo en la organización y función en la gestión turística en las medias alcanzadas 

asumiendo la dimensión de la ética. 

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

hipótesis de investigación, y efectivamente, al caracterizar la dimensión ético hospitalaria, 

es posible la mejora en la gestión turística de las comunidades turísticas indígenas. 

DIMENSIÓN PRINCIPIOS 

 
Tabla 13. Prueba hipótesis dimensión principios 

 
 

Estadísticas de muestra única 

 
N 

  
Media 

Desviación 

estándar 

Media de error 

estándar 

Dim.Principios.I 36 13,53 ,910 ,152 

Dim.Principios.2 36 7,31 1,215 ,202 

 
Fuente: Autora 

 

 
 

Tabla 14. Prueba hipótesis dimensión principios II 

 
 

Prueba de muestra única 

Valor de prueba = 0 

  
t 

 
gl 

Sig. 

(bilateral) 

Diferencia 

de medias 

95% de intervalo de 

confianza de la diferencia 
   Inferior Superior 

Dim.Principios.I 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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Discusión: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto 

cualitativo en la organización y función en la gestión turística en las medias alcanzadas 

asumiendo la dimensión de la ética. 

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

hipótesis de investigación, y efectivamente, al caracterizar la dimensión ético hospitalaria, 

es posible la mejora en la gestión turística de las comunidades turísticas indígenas. 

4.2.2. Hipótesis específica 2 

Ho: Al aportar instrumentos para la determinación del grado de percepción de la ética 

hospitalidad, no se mejora la gestión turística en las comunidades turísticas indígenas del 

Cantón Guamote, parroquia san Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo. 

H1: Al aportar instrumentos para la determinación del grado de percepción de la ética 

hospitalidad, se mejora la gestión turística en las comunidades turísticas indígenas del 

Cantón Guamote, parroquia San Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo. 

Los instrumentos aplicados, corresponden al enfoque de recrear modelo implícito en la 

gestión turística sostenible, capaz de replicarse y socializarse a través de las comunidades 

turísticas. Los resultados obtenidos, de la hipótesis general y la hipótesis específica 1, 

permiten asumir la hipótesis de investigación o H1 por cuanto el aporte de estos instrumentos 

asociados a la percepción de la ética y la hospitalidad, impactan y mejoran la gestión turística 

comunitaria indígena del Cantón Guamote, parroquia san Juan, cantón Riobamba, provincia 

Chimborazo. 

4.2.3. Hipótesis específica 3 

 
Ho: De demostrarse la factibilidad del diseño de estrategia educativa, no es posible capacitar 

y profesionalizar la gestión turística en las comunidades indígenas del Cantón Guamote, 

parroquia san Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo 

H1: De demostrarse la factibilidad del diseño de estrategia educativa, es posible capacitar y 

profesionalizar la gestión turística en las comunidades indígenas del Cantón Guamote, 

parroquia San Juan, cantón Riobamba, provincia Chimborazo. 

Se valida esta hipótesis, a partir de la prueba de control diagnóstica 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 diseño de la estrategia educativa, permite 

capacitar y profesionalizar la gestión turística en las comunidades indígenas del Cantón 

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

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

 
Tabla 15. Prueba hipótesis específica factibilidad diseño III 

 

 
 

Estadísticas de muestras emparejadas 

   

Media 
 

N 
Desviación 
estándar 

Media de error 
estándar 

Par 1 Test.I.Previo 16,25 36 2,419 ,403 
 Test.II.Post 32,36 36 2,653 ,442 

Fuente: Autora 

Tabla 16. Prueba hipótesis específica factibilidad diseño III. II 

 
 

Prueba de muestras emparejadas 

    
Diferencias emparejadas 

 
t Gl 

Sig. 

(bilateral) 

   
Media 

Desviación 
estándar 

Media de 
error 

estándar 

95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 

   

   Inferior Superior    

Par 1 Test.I.Previo - 

Test.II.Post 
-16,111 3,520 ,587 -17,302 -14,920 27,466 35 ,000 

Fuente: Autora 

 

Se aprecia que, la diferencia de medias responde a la adquisición de los conocimientos y 

saberes asociados al campo de estudio, donde la significancia es menor que el p-valor por lo 

que se acepta hipótesis de investigación, y demostrada la factibilidad del diseño de estrategia 

educativa, es posible capacitar y profesionalizar la gestión turística en las comunidades 

indígenas 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES 

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

● Es demostrado el impacto de la dimensión ético hospitalario en la gestión turística 

comunitaria en el Cantón Guamote y parroquia San Juan, cantón Riobamba, 

provincia de Chimborazo. Aplicada la estrategia pedagógica en comunidades 

turísticas indígenas, se evidencia un enfoque diferente, más profesional y humano 

hacia el turista visitante. Tal logro, apoya en el éxito de la gestión turística 

comunitaria. 

● Se ha logrado caracterizar la percepción del turista visitante, en cuanto a la dimensión 

ético-hospitalaria en la gestión turística de las comunidades turísticas indígenas del 

cantón Guamote, provincia Chimborazo. La percepción demuestra la urgencia y 

necesidad de intervenir en las comunidades turísticas, a favor de una 

profesionalización y balance entre los rasgos hospitalarios y la ética. Los resultados 

de esta percepción del turista, presentados y discutidos en el seno de estas 

comunidades, permite a los propios actores comunitarios cuestionar su quehacer y 

proyección al visitante desde una visión ético-hospitalaria. 

● Son aportados instrumentos capaces de medir y determinar el grado de percepción 

de la ética hospitalidad en las comunidades turísticas indígenas del cantón Guamote, 

provincia Chimborazo. La adopción del método científico matemático estadístico en 

el análisis de encuestas tipo Likert, y la interpretación gráfica y de los estadígrafos, 

permiten recrear un instrumento útil y pertinente en la gestión turística comunitaria. 

● A partir de las intervenciones realizadas, se demuestra la factibilidad del diseño de 

estrategia educativa para la capacitación y profesionalización de la gestión turística 

en las comunidades turísticas indígenas del cantón Guamote, provincia Chimborazo. 

Para ello, es diseñado y socializado manual inherente a estos rasgos ético 

hospitalarios, de manera amena, comprensible y expresados en idioma kichwa y 

español. 

● Es validada la hipótesis general que, al intervenir en la percepción de la dimensión 

ético hospitalaria, se mejora la gestión turística en comunidades turísticas indígenas 

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

 
 

● Enfatizar en la capacitación, transferencia de saberes y sensibilización en las 

comunidades turísticas indígenas, en cuanto a la inserción de la dimensión ético 

hospitalaria en la gestión turística. 

● 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 pedagógicas y socializar el manual impreso. 

● Lograr las competencias entre los actores de las comunidades turísticas indígenas 

para la aplicación de los instrumentos de recolección de la información en turistas, 

su análisis y mejora del desempeño en la gestión turística. 

● Perfeccionar las estrategias educativas en las comunidades turísticas, adecuando a su 

contexto los contenidos en cada intervención. Entonces, se desborda el término 

“capacitación”, en el aprendizaje significativo para la mejora de la gestión turística. 
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ANEXOS 
 

Anexo I. Propuesta 

 

 
Propuesta 

 
1. Tema 

“Proceso de mejora de la gestión turística comunitaria desde la ética y hospitalidad 

de los cantones Riobamba y Guamote, provincia Chimborazo” 

2. Antecedentes. 

 
Para la elaboración de esta propuesta de la investigación, se precisa dominar en concepto 

y enfoque de proceso, por cuanto la gestión turística 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 (García, 2020, p.9), un proceso es el “conjunto de etapas, 

eventos, pasos, actividades o tareas relacionadas entre sí 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 ejecución “constante de acciones 

que mejoran los procesos en una organización, minimizando al máximo el margen de 

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

Existe un indisoluble vínculo entre la gestión turística y la dimensión ética hospitalaria 

(Brotherton, 1999; Camargo, 2021; CEUPE, 2018; Derrida, 1999; Entorno turístico, 

2016). Estas fuentes coinciden en que, la dimensión ético hospitalaria es clave en la 

mejora de cualquier gestión turística, ya que fortalece a un nivel más alto el compromiso 

y desempeño de sus colaboradores, lo que aporta a la percepción de cliente, y de esta 

manera, se logra contrastar con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas en el 

desarrollo de la investigación. 

3. Justificación 

 
El diseño de un proceso de mejora de la Gestión Turística, para la prestación del servicio 

turístico en las comunidades indígenas, apalanca el desempeño de estas, pero sobre todo 



50  

pretende ayudar a estas comunidades en función de profesionalizar su desempeño en la 

gestión turística comunitaria. 

La realización de esta propuesta ayudará con el desarrollo de las actividades inherentes 

a la atención al turista, mediando los instrumentos de capacitación y asesoría, además los 

instrumentos para la evaluación de la percepción del turista, con lo cual se mejora el 

proceso de la gestión. 

4. Objetivos 

4.1. Objetivo general 

 Diseñar el proceso de mejora de la gestión turística desde la dimensión ética 

hospitalaria, atendiendo a los instrumentos y resultados logrados en las 

comunidades turísticas indígenas. 

4.2. Objetivos específicos. 

 Definir y caracterizar el enfoque de aprendizaje de las buenas prácticas en la 

ética y hospitalidad durante la atención al turista 

 Diseñar las herramientas para la mejora del proceso 

5. Diagnóstico situacional de las comunidades turísticas indígenas en parroquia San 

Juan, perteneciente al cantón Riobamba y cantón Guamote 

 
Estas comunidades turísticas indígenas, no poseen dominio de la dimensión ético 

hospitalaria a la hora de atender turistas, desconocimiento de las variables inherentes a 

la Afabilidad, Hospitalidad y Ética. 

Tampoco existen procedimientos, instrumentos o simples abordajes a esta dimensión 

ético hospitalaria, por lo que no están diseñadas intervenciones pedagógicas, 

entrenamientos o talleres que permitan profesionalizar a los encargados de la atención a 

turistas. Sumando a este fenómeno, no existen instrumento para medir la percepción del 

turista en cuanto al trato desde lo ético hospitalario. 

Existe, en todas las comunidades turísticas indígenas intervenidas, el deseo, la 

motivación y expectación por asimilar las mejores prácticas asociadas a esta dimensión, 

además de ofrecer con gusto sus infraestructuras como laboratorios de ensayo y medición 

de estos instrumentos. 
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5.1. Análisis FODA 

La matriz presentada, indica el cuadro comunitario turístico indígena 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 

específicos. 

 
 

Elaboración: Guambo 2021 

 

 

6. Desarrollo de la propuesta 

 
La propuesta para la mejora del proceso de gestión de la prestación turística desde la dimensión 

de la ética y la hospitalidad en las comunidades turísticas indígenas, permite elevar la 

competitividad del desempeño de los actores comunitarios encargados. 

Esquema de la propuesta 

 

 
 

Elaboración: Guambo 2021 
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Se caracteriza esta propuesta y su modelo por la espiral de mejora y desarrollo de la 

gestión turística comunitaria. Significa que, en el proceso de la gestión turística, no basta 

con intervenir en una sola ocasión, sino monitorear las inconformidades conocidas a 

través de la percepción de los turistas visitantes, y tomar las medidas correctivas y 

preventivas para que no se repite la no conformidad. 

El diagnóstico inicial (1), caracteriza el estado en cada comunidad turística indígena del 

estado de la gestión turística desde lo ético hospitalario. Para ello, se basa este 

diagnóstico en las variables descritas en esta investigación. Ya, el conocimiento de la 

percepción del turista visitante, en cuanto a las variables de la dimensión ético 

hospitalaria (2) y ya descritas, complementan el mapeo de la gestión turística 

comunitaria. 

Pero, al preparar material de aprendizaje, apelando a la corriente pedagógica del 

constructivismo, y las técnicas de enseñanza-aprendizaje, se precisan crear instrumentos 

únicos y propios como el Manual de ético hospitalidad de las comunidades indígenas. 

Este manual, redactado en castellano y kichwa, recoge las mejores prácticas y frases 

contenidas en la dimensión ético hospitalaria. No se ha encontrado un instrumento 

análogo 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 enseñanza. 
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Auspiciado por el Ministerio de Turismo del Ecuador, y brindado desde la Academia, en 

sus veinte páginas, resume la dimensión ético hospitalaria. Pero no basta el Manual, sino 

la inducción a los docentes encargados, con preferencia en instructores de origen 

indígena. 

En cuanto a la aplicación del monitoreo de los resultados (4), es aplicar las encuestas ya 

explicadas en este trabajo, y su tratamiento estadístico para interpretar los resultados 

correctamente. Es preciso asumir que, la dimensión ético hospitalaria, posee una alta 

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

De las inconformidades y su corrección (5), es detectar donde el turista visitante no se 

siente totalmente satisfecho. Entonces, en los ciclos de intervenciones pedagógicas, 

enfatizar en estas variables o rasgos no deseados. 

7. Conclusiones 

 
Sobre la base de los objetivos propuestos en la propuesta, se concluye que 

 

 Es diseñada y además aplicada la propuesta de mejora en la gestión turística 

desde la dimensión ética hospitalaria, atendiendo a los instrumentos y 

resultados logrados en las comunidades turísticas indígenas. Se reconoce 
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que, esta propuesta no goza de validez, de no existir un enfoque cíclico y 

espiral de desarrollo y mejora continua. 

 Es definido y caracterizado el enfoque de aprendizaje de las buenas prácticas 

en la ética y hospitalidad durante la atención al turista, adoptando la estrategia 

pedagógica e instrumentos específicos que respondan a los rasgos de los 

actores comunitarios 

 Han sido diseñadas las herramientas para la mejora del proceso de la gestión 

turística comunitaria desde la dimensión ético hospitalaria, donde 

instrumentos asociados al diagnóstico interno, la percepción externa del 

turista, el paquete de aprendizaje en la intervención, permiten transferir a las 

comunidades y al Ministerio de Turismo un aporte para la mejora de la 

gestión turística comunitaria. 

8. Recomendaciones. 

 
Como todo proyecto perfectible, se recomienda que: 

 

 En la medida de la captación de las mejores prácticas 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 

percepción de clientes, de manera individual comunitaria. 

 Perfeccionar el manual ético hospitalario en la medida que las exigencias y cambios 

en el entorno lo indiquen. 

 Introducir más explicaciones en idioma kichwa, de forma que los términos castellanos 

posean una total identificación ante los actores comunitarios indígenas. 

 Revisar y enriquecer los instrumentos de recogida de datos (encuestas), pues 

dependiendo del origen o país del turista visitante, se puede configurar el instrumento. 
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Anexo. II. Instrumento variable independiente 
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Anexo III. Manual para la intervención educativa asociada a la dimensión ético 

hospitalaria en la gestión turística 
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Anexo IV. Instrumento variable dependiente 
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Anexo V. Planilla presentación expertos 
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Anexo VI. Juicio individual del experto 

 


