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INTRODUCCION

Después de haber pasado un proceso de aislamiento social mundial debido a la
pandemia producida por el COWDY, el libroPréacticas e Investigaciones en Ciencias
Politicas, Administrativas, Contables y Socialeesga en un mmento oportuno a
fortalecer la produccion investigativa académica.

Esta obra realizada por 66 autores, provenientes de 3 paises de la region
latinoamericana como lo son Ecuador, Bolivia y Venezuela y profesionaleBatmiltad
de Ciencias Politicas y Adinistrativas, Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador,
es un aporte significativo para esta casa de estudios, donde se presenta una variada
tematica que comprende entre otras: ciencias administrativas, ciencias politicas, ciencias
de la comunicacidrgiencias sociales, ciencias tecnoldgicas y propuestas en 27 capitulos
desarrollados dentro de un contexto social actual, con referencias pertinentes y con una

gran profesionalismo. Se mencionan a continuacion:

Observatorio turistico de Chimborazberramenta para la toma de decisiones y
planificacion; Impactos de la pandemia COWD® en el turismo y la economia del
Ecuador; Modelo de gestiébn para emprendimientos de turismo rural: Riobamba
Ecuador;Esp for tourism students in times of COVID pandemiclLos procedimientos
consuetudinarios en la resolucion de conflictos en la nacionalidad Kichwa de la
Amazonia Ecuatoriana; La participacion de la mujer en la politica: igualdad y equidad;
Aplicacion de la ley humanitaria y el principio de seguridad juridica;rhenstruacion
digna como politica de salud publica en el Ecuador; Estrategias financieras para
optimizacién de recursos financieros en la empresa publica de vialidad IMBAVIAL;
Innovacion financiera en cooperativas de ahorro y crédito segmento 1 de Chinbyor
rentabilidad econdmica; Las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador. Un estudio
de los modelos de amortizacion como estrategia del sistema de recaudacion financiera;
Las cooperativas en el Ecuador. Su caracterizacion y su rol financiemmsesotios y

clientes; Las cooperativas en el Ecuador, su evolucion; La salud ocupacional en las
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universidades. Un analisis bibliométrico sobre los costos de accidentes y enfermedades
laborales; Jatari: Propuesta periodistica orientada hacia la transforiactle los
indigenas ecuatorianos; Escritura en redes sociales de los estudiantes de bachillerato de
la Unidad Educativa Yaruquies; Limitaciones de aprendizaje dentro de los procesos de
formacion virtual de los estudiantes de la carrera de comunicaciora déNACH;

Habitos de consumo de informacion de los estudiantes de bachillerato; Uso y acceso de
| as Tl COs: una necesi dad par a fortalece
interculturalidad en la difusion de contenidos del canal Indigena PURUWA TV;
Evaluacion dempactos sociales y econdmicos en los emprendimientos antes y después
de la pandemia (COVI9) en el Ecuador; Programa de inclusion financiera para el
incremento de los ingresos econdmicos en los comerciantes del mercado mayorista San
Pedro de la ciudadle Riobamba; La competitividad de las empresas adscritas a la
Camara de la Pequeia Industria de Chimborazo, periodo 2021; Inclusion financiera y
pobreza: un analisis para el Ecuador; EI comportamiento del precio de los productos
agroecologicos y los nivedale consumo en la poblacion de Riobamba; Alimentos de las
familias orurefias, provocado por la pandemia COVID; Sectores empresariales y

emprendedurismo georeferenciacion en la Zona 3.

Sirva este texto, motivo para continuar produciendo e investigand@as ciencias
politicas, sociales, administrativas, contables en todas las latitudes de la region
latinoamericana.
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Capitulo 1

Observatorio turistico de
Chimborazo: herramienta
para la toma de decisiones y
planificacion

P

José Alvarez Romdn

Luis Quevedo Baez

Forge Delgado Altamirano
Diego Calvopina Andradea




CAPITULO 1
OBSERVATORIO TURISTICO DE CHIMBORAZO: HERRAMIENTA
PARA LA TOMA DE DECISIONES Y PLANIFICACION
CHIMBORAZO TOURISM OBSERVATORY: A TOOL FOR DECISION
MAKING AND PLANNING

José Alvarez Roman, Luis Quevedo Baez , Jorge Delgado Altamirano ,
Diego Calvopifia Andrade
Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas, Universidad Nacional de
Chimborazo, Ecuador

Resumen

El observatorio turisico es una herramienta inteligente encargada de observar,
recoger, organizar, analizar y presentar informacion turistica; en la actualidad, se
genera grandes cantidades de informacion que no se aprovecha. El objetivo es analizar
la importancia que tiene elObservatorio Turistico de Chimborazo en la toma de
decisiones y la planificacion para el desarrollo turistico. La investigacion es
exploratoria, parte de técnicas de andlisis cualitativo y cuantitativo en un estudio de
caso. La muestra corresponde a diexpertos en el ambito turistico. Entre los
hallazgos mas importantes se detecta la necesidad de contar con informacién
econOmica, social, ambiental y de mercado. Se concluye que el sector turistico de la
provincia de Chimborazo requiere un Observatorio Tistico que maneje informacion
actual, veraz y oportuna para la toma de decisiones y planificacion.

Palabras dave: decisionesjndicadores, informacionpbservatorio planificacion
Abstract

The tourism observatory is an intelligent tool to observingotiecting, organizing,
analyzing and presenting touristic information. Currently in Chimborazo large
amounts of information are generated but this information is underused. The
objective of this work is to analyze the importance of the Chimborazo Tourism
Observatory in decisiormaking and planning for tourism development. The research
was done under an exploratory methodology and the study is based on qualitative and
guantitative analysis techniques through a case study. The sample corresponds to the
resporses of ten experts in the tourism field. Our findings demonstrate the need to
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have economic, social, environmental, and market information. It is concluded that
the tourism sector at the province of Chimborazo requires a Tourism Observatory that
handles curent, accurate, and timely information for decisiemaking and planning.

Key Words: decisions,ndicators, information,observatory planning

Introducciéon

En un mundo globalizado donde la ciencia y tecnologia han experimentado un
extraordinario desarito, emerge la sociedad del conocimiento con mayores
exigencias de innovacion de las tecnologias de la informacidén y comunicacién. En este
contexto, el turismo juega un papel preponderante en el desarrollo social y econémico
del mundo, donde se requiere iiormacion actualizada, veraz y oportuna para la toma
de decisiones a nivel institucional, empresarial, comunitaria o del mismo turista. En
consecuencia, se evidencia la importancia que tiene el observatorio turistico como una
herramienta para la toma de desiones y la planificacion.

Las instituciones publicas, privadas y comunidad en general de la provincia de
Chimborazo, han manifestado su interés de contar con un organismo inteligente
encargado de la observacion, recoleccion, organizacion, analisisegeptacion de
informacion turistica. La academia por su parte, debe ser pertinente con los
requerimientos sociales y empresariales, responder a la problematica y necesidades
de desarrollo social y econdmico. En este sentido, el Observatorio Turistico se
constituye en un elemento fundamental para organizar la investigacién en base a la
identificacion y jerarquizacion de problemas fundamentales que deben ser resueltos.

Con el propdsito de generar ventaja competitiva, frente a otros actores de turismo
a nivelnacional e internacional, se vuelve indispensable trabajar en la innovacion para
l a Atransformaci-n de | as nuevas ideas e 1ir
necesariamente se invol ucr a(Tharsby, 2016) Elc no | o g ?
turismo se ha convertido en un motor de desarrollo social y econdmico de los pueblos,
para lo cual es necesario fortalecer la innovaciéon tecnoldgica, del producto y del
servici o, il os destinos tur2sticos buscan
adaptandos a la situacion actual de los paises, apostando cada vez mas por un turismo
me nos i fRocayiMufioz)2021)
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Ahora bien, bs tecnologias de la informacién y comunicacién permiten mayor
precision, agilidad y flexibilidad en la toma de decisionesa Iplanificacion y
competitividad, Aun pa2s es competitivo si
desarrolladas, las organizaciones y la poblacion sean emprendedoras, innovadoras,
eficaces y eficientes con una base de infraestructuras, equipamientos, ablpitmano
e i nst i (Cazalloebah €049

Por otra parte, Eobservatorio turistico, es un organismo de investigacion y
gesti-n de datos estad2sticos, Al a i nfor mact
toma de decisiones sobre estrategias pighs y privadas de planificacién que motiven
un buen desenvol vi mi e (Memmdozad 8017) sdAdem8s t ufR? 9
gestores y actores turisticos requieren conocer el destino, las exigencias y tendencias
de la demanda, las caracteristicas de losw®me d or e s, |l as ofertas de
(Gonzalez, 2017)

Espor ello que b Organizacién Mundial de Turismo (OMT) crea en el afio 2004
la Red Internacional de Observatorios Turisticos, cuyo objetivo es

apoyar la mejora continua de la sostenibilidad ysikencia en el sector del
turismo, a través de sistemas oportunos y regulares de monitoreo del
desempeiio y el impacto del turismo para comprender mejor el destiabuso

de los recursos y fomentar politicas, estrategias, planes de vigilancia,
evaluaciony administracion informacién(OMT, 2018)

Sin duda el turista necesita estar informado antes de comprar un paquete
tur2stico, en el destino y cuando retorna e
privadas y los distintos agentes del sector publicpe trabajan en el ambito del
turismo, tienen que proporcionar informacion exacta, pertinente y puntual a sus
clientes antes, durant(®MTe2020pcl uso despu®s d

En Ecuador se aprecia varios esfuerzos realizados por la academia para gbdise
e implementacion de observatorios turisticos en diferentes regiones y provincias del
pais, se destacan entre los principalesl Observatorio Turistico Galapagos, el
Observatorio Turistico de la Region Sur de Ecuador (Universidad Técnica Particular
de Loja) y el Observatorio Turistico de la Universidad Central del Ecuador para la
Zona 2.
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Se encuentra en proceso de disefo el A Ob s
liderado por docentes investigadores de la carrera de Turismo y carrera de Ingenieria
en Tecnologias de la Informacién de la Universidad Nacional de Chimborazo.
Ademas, participan en su construccion el Ministerio de Turismo, Gobierno Auténomo
Descentralizado Provincial de Chimborazo, Comité de Gestion Turistica de
Chimborazo, Camara de Turismoy Gobiernos Autébnomos Descentralizados
Municipales de la provincia de Chimborazo. El propésito de esta investigacion es
analizar la importancia que tiene el Observatorio Turistico de Chimborazo en la toma
de decisiones y la planificacion para el desarrdilmistico sostenible.

Métodos

Para el desarrollo de la investigacion sobre la importancia de disponer de un
Observatorio Turistico en la provincia de Chimborazo, se han seguido las siguientes
etapas:

En primer lugar, se realiz6 una meticulosa revisi@ibliografica con el propdsito
de obtener informacién académica relevante de los observatorios turisticos a nivel
nacional y mundial. La mayor parte de la informacion se obtuvo a través de busquedas
realizadas en internet, tratando siempre de que la infoecion obtenida proceda de
fuentes confiables en el &mbito académico o de péaginas oficiales.

En segundo lugar, se utilizaron técnicas de investigacién cualitativa para realizar
el diagndstico y la parte prospectiva de la investigacion. Se utilizé la téardel Focus
Group, como una herramienta para obtener informacion acerca del requerimiento de
un Observatorio Turistico y de las necesidades de informacion turistica que tienen los
actoresde este sectoren la provincia de Chimborazo. También, se conté cda
participacion del Comité de Gestion Turistica de Chimborazo que aglutina a 24
representantes institucionales que se encuentran trabajando en el sector turistico,
pertenecientes a instituciones publicas, empresa privada y la academia.

Finalmente, se uiliz6 la técnica de investigacién cuantitativa, con el fin de
determinar los principales indicadores turisticos que deberia manejar el Observatorio
Turistico y que requieren las instituciones publicas, las empresas y la academia para
la toma de decisioney planificacion. Para el efecto se elaboré un cuestionario con
una escaldipo Likert, el mismo que contenia preguntas cerradas, con el propésito de
obtener informacion de diez expertos en el ambito turistico y al mismo tiempo son los
representantes de k& diez instituciones que participan en la construccion del
Observatorio Turistico de Chimborazo.
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Resultados

El turismo se ha constituido en uno de los ejes fundamentales y estratégicos en
el desarrollo de los paises, tiene un efecto multiplicador en &mbito social,
econdémico, cultural y ambiental, se ha convertido en el eje dinamizador de la
economia de los pueblos y, por tanto, requiere estar a la vanguardia de los avances
tecnologicos y requerimientos del mercado turistico. Con los avances de layvamie
tecnologias de informacién y de la inteligencia artificial, se hace indispensable contar
con un organismo inteligente que observe la realidad, recoja informacion estadistica,
ordene, analice y ponga a disposicion del sector publico, la empresa privada
comunidad en general para la toma de decisiones y planificacion estratégica.

En Ecuador, el sector turistico es un eje prioritario que incorpora actividades
econdmicas, sociales, recreativas y culturales que permiten articular las cadenas de
valor y gereran oportunidades laborales, permitiendo que la riqueza se redistribuya y
mejore la calidad de vida de los pobladores. De acuerdo al Ministerio de Turismo
(2021), en los 5 afos precedentes a la pandemia del CaddEcuador experimentd
un crecimiento pronedio del 5% en la actividad turistica, contribuyendo
significativamente al producto interno bruto, alcanzando en el afio 2018 un ingreso de
turistas internacionales de 2.427.600. Sin embargo, en los afios 2020 y 2021 (con corte
a octubre), la actividad tudtica se vio fuertemente afectada por la pandemia,
disminuyendo el ingreso de turistas internacionales a 468.898 y 434.620
respectivamente.

Como se puede observar en el apartado anterior, el Ministerio de Turismo maneja
datos generales a nivel de pais ¥ das principales provincias de Ecuador como son:
Pichincha, Guayas, Azuay y Galadpagos. Sin embargo, las provincias consideradas
pequefias teniendo un potencial turistico extraordinario no cuentan con informacion
turistica suficiente y la escasa informaciogue se tiene se encuentra dispersa o
simplemente no existe.

En el caso de la provincia de Chimborazo, esta realidad no es ajena, las
instituciones encargadas de manejar el tema turistico no disponen de informacién
estadistica o simplemente es incipienten cuanto tiene que ver con la Direccion de
Turismo del cantdn Riobamba, se aprecia que ha realizado esfuerzos por resolver este
problema, pero existen serias limitaciones. De los didlogos y reuniones mantenidas
con los representantes institucionales, skesprende el requerimiento urgente de
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proceder con un proceso de gestion, planificacion y articulacion institucional efectiva
gue contribuya a resolver esta problematica.

Por su parte la academia, debe convertirse en el ente articulador institucional y
social donde converjan las ideas, planes y proyectos con la participacion activa de
instituciones publicas, privadas y comunidad en general con el fin de tener un impacto
positivo en el ambito turistico, econémico y social a corto, mediano y largo plazo.

Como se sabe,a investigacion cientifica es un factor determinante en el
desarrollo de los pueblos, pero esta debe estar planificada y organizada de tal forma
que responda a una problematica existente y se convierta en un elemento
fundamental para el degaollo del emprendimiento e innovacion en todos los
ambitos.

En este contexto, el 100% de representantes institucionales de la provincia de
Chimborazo han manifestado la necesidad urgente de disponer del Observatorio
Tur2stico de Cdbsenvedro r taristicaes umdJ merramienta de
inteligencia turistica estable, encargada de observar la realidad, analizar la dinamica,

y proveer | os resultados (Garvhllmd2018) | os agent e

De esta manera, existe un organismo estructuradegpecializado que realiza un
seguimiento permanente de lo que ocurre en el ambito del turismo a nivel local,
nacional e internacional, teniendo en cuent
del observatorio e$ablsqueda de la sostenibilidad y sponsabilidaden todos sus
ambitos, haciendo énfasis en lo local, pero sin olvidar la dimensién global de todas
estas tr angCurer262d)ci oneso

El Observatorio Turistico, se transforma en un centro de investigacion cientifica
en el campo turisticocon el fin de responder a los requerimientos institucionales y
sociales, facilitando de esta manera la toma de decisiones en condiciones de
certidumbre o disminuyendo el riesgo al disponer del recurso mas valioso en estos
tiempos modernos como es la infaracion veraz, actual y oportun&antarraga, 2016
lo define como
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un centro de recopilacion y procesamiento de datos e informacion, de la
actividad turistica, que se utiliza para la elaboracion de informes y documentos,
Utiles para una coherente toma diecisiones y para la planificacion de acciones
ya sea del sector publico como del privado

El propésito del Observatorio Turistico, es evaluar el impacto de las politicas
publicas, la planificacion estratégica y analisis de informacion turistica paraepan
di sposici-n de | os actores del ‘turismo parse
finalidad de un observatorio es ser una herramienta integral, que permita tomar las
mej ores decisiones para un dest i(Molinay ur 2 st i c
Baez, 2017)

Los observatorios publican los resultados de las investigaciones en la pagina web
mediante boletines informativos con una periodicidad mensual, trimestral, semestral
o anual. En este sentido, la informacion turistica debe ser revisadagy | i dada. fAPar
que la informacion extraida de un observatorio turistico cumpla con sus objetivos ésta
debe ser: relevante, actualizada, comparable y medible, fiable, econémica, rapida, de
calidad, objetiva, c offopgueeniea20l). debe ser apl.i

En la investigacion bibliogréfica, se observo que existen diferencias significativas
en la forma de gestionar los observatorios a nivel nacional e internacional, el manejo

de variables e indicadores cambian de acue
respecto a su mision y vision la mayoria son similares, un porcentaje pequefio se
di ferencia cl ar afvarh2080) sobre | os otroso

Se observa que en su mayoria los observatorios turisticos trabajan con indicadores
de la demanda, oferta y promocién. Eel caso del Ministerio de Turismo (2021),
tienen definidos 29 indicadores en el ambito econémico, social y ambiental. Algunos
observatorios han incorporado en los Uultimos tiempos varios indicadores de
sostenibilidad y Big Data, capaces de realizar analgsimpacto que tiene el destino
mediante el uso de informacion de las redes sociales.

De manera especial los Observatorios Turisticos de México, analizan varios
indicadores de la promocion turistica. En Ecuador, se destaca un emprendimiento
tecnolégicod enomi nado fAGo Raymi 6, que es una fdpl a
enfocada en el Ecuador mas usada en el mundo, y una de las de mayor audiencia de
|l os paz2ses del continente americano, s eqg¥n
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2021). Se encuentra lideralo los rankings a nivel del continente americano y del
mundo. Han recibido varios premios a nivel mundial, por las innovaciones
tecnolégicas encaminadas al desarrollo del emprendimiento social y turistico.

En Ecuador, se han desarrollado varios Observais Turisticos, cuyas
metodologias de recoleccién, andlisis y presentacion de la informacion turistica son las
tradicionales, aun no se incorpora la inigéncia artificial y Big Data.Se aprecia un
importante desarrollo del Observatorio de Turismo Galagas (OTG), que maneja la
i nformaci -n tur2stica de Alas islas Gal 8pa
terrestre Unico y una de las mas importantes reservas marinas del mundo, este sistema
no s-1 o es necesar i etal 218nh &lobetsy/e principad €és0 ( Rang
Afgenerar informaci-n actualizada sobre | a d
para orientar la toma de decisiones con miras a alcanzar el modelo de ecoturismo en
| a pr o(@TGn2ad21palads principales indicadores que los analiza corresponden
a la demanda, oferta y economia.

Se evidencia que desde el afio 2016, se encuentra en permanente actividad el
Observatorio Turisticode la Region Sur del Ecuador, de la Universidad Técnica
Particularde Loja (UTPL), cuyo objetivo es

facilitar la informacion necesaria para la toma de decisiones de los diferentes
agentes econdémicosnplicados en el sector turistico, al mismo tiempo que se
evalla el impacto que las politicas publicas e Iniciativas deatquier otra
indole pudiesen tener sobre la mencionada industria turisti¢dTPL, 2021)

Encargandoseade estudiar la oferta, demanda y eventos turisticos de relevancia
gue se desarrollan en la Zona 7 de Ecuador.

También, se aprecia varios trabajos devistigacion que hacen referencia a
observatorios turisticos en varias universidades del pais en este grupo se encuentran
la Universidad Central del Ecuador que tiene a su haber varias publicaciones; el
Observatorio Turistico de la Universidad Estatal Amagita, tiene elaborada su
pagina web; la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi; y, la Universidad Técnica
Equinoccial. Como se puede observar en apartados anteriores, existen contadas
universidades que han incorporado dentro de su estructura un observatiristico,
seguramente debido a las limitaciones de recursos humanos y econdmicos. Se
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entiende que mantener un observatorio en cualquier ambito, implica ingentes
esfuerzos institucionales.

La Universidad Nacional de Chimborazo, con las carreras de TFuamb e
Ingenieria en Tecnologias de la Informacion, se encuentra liderando el proyecto de
fiDisefio del Observatorio Turistico de la provincia de Chimborazo 0 con | a
colaboracion del Comité de Gestion Turistica de la provincia que aglutina a 24
representantesinstitucionales que se encuentran trabajando en el sector turistico
(instituciones publicas, empresa y academiajuyo objetivo esmejorar la gestion de
la informacion turistica de la provincia de Chimborazo mediante la creacion del
Observatorio Turisticoy desarrollo de metodologias de procesamiento, analisis y
publicacion de informacién estadistica especializada para la toma de decisiones y
desarrollo de la oferta turistica innovadora.

El proceso metodolégico de construccién del Observatorio Turistigigue una
estructura convencional y comprobada a nivel mundial: a) Estudio de Mercado,
Estudio Técnico, Estudio Administrativelegal, Estudio EconémiceFinanciero y
Evaluacion del Proyecto.

Hasta el momento se concluyd con la primera etapa que correspoaldéstudio
de Mercado, en este apartado se realiza un andlisis de la demanda de informacién
turistica de parte de los involucrados y la oferta de informacién por parte de otros
observatorios turisticos a nivel nacional y mundial. En esta primera aproxidraal
problema, se determiné la necesidad que tienen las instituciones publicas, privadas y
comunidad de contar con un observatorio turistico y se idert#ronlos indicadores
requeridos en las dimensiones: social, econédmica, ambiental, demanda, oferta y
promocion.

La segunda etapa corresponde al Estudio Técnico del Proyecto, aqui se
determinara el tamafo, la localizacion y la ingenieria del proyecto. Es la parte
fundamental donde se construird un sistema tecnologico innovador para la
recoleccion, proceamiento, andlisis y presentacion de informacién turistica. En la
tercera etapa, se realizara el Estudio Administratizegal, con el fin de organizar la
parte administrativa del observatorio y determinar su reglamento. La cuarta etapa,
corresponde al Estuib EcondmicoFinanciero y finalmente se realiza la Evaluacion
del Proyecto.A continuacion, se presenta un esquema del proceso metodoldgico de
construccion del observatorio turistico.
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Figura 1.
Proceso metodoldgico de construccion del Observatorio Tuidst

La seleccién de indicadores turisticos se realiz6 siguiendo cuatro fases bien
definidas. En la fase 1, se determinaron las dimensiones: social, econémica, ambiental,
demanda, oferta'y promocién. En la fase 2, se seleccionaron los indicadores désfue
secundarias a través de un andlisis de varios observatorios a nivel mundial y los
requeridos por los involucrados en el proyecto. En la fase 3, se realizd una seleccién
técnica de indicadores con expertos en el tema. Finalmente, se estructurd6 una
encuesta en escala de Likert que contenia 57 indicadores seleccionados para que 10
expertos en el &mbito turistico seleccionen aquellos de mayor importancia y que son
requeridos para la toma de decisiones y planificacién. A continuacion, se presenta el
Cuadrol, que contiene las fases antes descritas.

Tabla 1.
Fases para la seleccion de indicadores

Fases Proceso Actividades
Fase 1 Determinacion de dimensiones Econémicos, Ambientales, Sociales
Demanda, Oferta, Promocién

Fase 2 Lista de indicadores (12 etpa) Indicadores seleccionados de fuentes secundarias
Indicadores requeridos por los involucrados

Fase 3 Lista de indicadores (22 etapa) Seleccidn técnica de indicadores

Fase 4 Lista final de indicadores Seleccién de expertos (Método Delphi)
Seleccion involucrados (encuesta escala de Likert)
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De la investigacion de fuentes secundarias y fuentes primarias se logro
determinar 60 indicadores turisticos que son utilizados por el Ministerio de Turismo
de Ecuador, los observatorios turisticos a nivaundial y los involucrados en el
proyecto.

El primer grupo de indicadores corresponde a los que el Ministerio de Turismo
de Ecuador ha seleccionado de manera técnica y los viene trabajando a nivel de pais,
con un objetivo enfocado a la gestion y adminiation de las instituciones publicas.

Se encuentran agrupados en tres dimensiones: econdémico, ambiental, social y otros,
suman un total de 29 indicadores.

Al ser consultados los diez expertos en el ambito turistico y representantes de las
instituciones que se encuentran involucradas en el proyecto del Observatorio
Turistico de Chimborazg se les aplicé una encuesta con escafm Likert donde la
pregunta fue la siguiente

Para el desarrollo de la planificacidn institucional (planes, programas, proyectos,
emprendimientos, etc), se requiere informacion veraz y actualizada. Valore el grado
de requerimiento que tiene su institucion, empresa, o comunidad de los indicadores
turisticos que a continuacion se citan. La calificacion que debian asignar es: 1 = Muy
bajo; 2 = Bajo; 3 = Medio; 4 = Alto; 5 = Muy alto.

Es importante especificar que, en la mayoria de las instituciones, los expertos
trabajaron con su equipo técnico en la seleccion y valoracion de los indicagrego
de procesar la base de datos y swterando el criterio de seleccion igual o superior al
70%, que indica la existencia del requerimiento por parte de la institucion que
representa

A continuacion, se presenta los 17 indicadores seleccionados y se resume en
Tabla 2.

24




Tabla 2.
Indicadores econémicos, ambientales, sociales y otros

Dimensiones Indicador Porcentaje

Econémica  Asignacion presupuestario destinado para el turismo en el desti 70%
por habitante

Asignacion en gasto de inversion destinada a turismo en el dest 76%
por halitante.

Porcentaje de ejecucion presupuestaria de gasto de invers 76%
realizada en turismo

Ambiental Volumen de los residuos producido en el destino por habitante 72%
Consumo de plasticos de un solo uso (sorbetes, botellas de agu; 70%
habitaciones) por establecimiento
Porcentaje de establecimientos turisticos que realizan recogi 70%
selectiva de residuas
Porcentaje de establecimientos turisticos que reciclan sus prop 70%
residuos

Social Porcentaje de atracciones turisticasig cuenten con acceso par 70%
personas con discapacidad
NUmero de establecimientos que contribuyen al consumo c 76%
produccion local
Numero de establecimientos que dan apoyo a microempresario. 72%

emprendimientos locales

Porcentaje de mujereempleadas respecto al total de empleos en 76%
sector turistico
Porcentaje de mujeres contratadas a tiempo parcial en el sec 70%
turistico.

Otros Porcentaje de ocupacion en los establecimientos de alojamiento 78%
el destina
Tarifa promedio por habitacion vendida en los establecimientos d 76%
alojamiento en el destino
Percepcion de seguridad en el destino por parte del turista 82%
Percepcion de seguridad en el destino por parte de | 76%

establecimientos que brindan servicios turisticos

Gasto promedio de los visitantes al destino 76%

Nota. Encuestas aplicadasn octubre de 2021

Para la toma de decisiones, gestion y planificacion de la actividad turistica, es
indispensable contar con informacion veraz, elaborada con rigor ciattifPara ello
es necesario contar con un Sistema de Indicadores de Sostenibilidad Turistica (SIST),
donde cada indicador tenga una expresion analitica (férmula), una grafica (funcion de
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tendencia), y una expresion cartografica (mapa). Este tipo de indimaas$, son capaces

de recoger informacion de una realidad, monitorear los cambios y proyectarse al
futuro. ANEstas caracter?2sticas | os conviert
de la sostenibilidad turistica desde una perspectiva holistica ya geersine un

sistema de indicadores pluridisciplinares que tratan de evaluar el impacto que genera

el t u (GuesrenmMillan et al, 2020)

La sostenibilidad debe ser analizada desde las tres dimensiones: econdmica,
ambiental y social.

La dimensién emndémica se refiere al nivel de ingresos que el sector turistico
debe mantener para que los proyectos y emprendimientos se sostengan en el tiempo.
Para aquello es necesario elevar la satisfaccion y experiencia del turista mediante la
innovacion y mejora costante de los servicios turisticos.

La dimension ambienta) tiene que ver con la reduccion del impacto en la
contaminacion del agua, tierra y aire. Si bien el turismo tiene un efecto dinamizador
en el ambito econdmico y social; en cambio en lo ambientd producen dafios
irreversibles donde se debe realizar un proceso de concientizacion para la
conservacion del medio ambiente.

La dimension socialtiene que ver con los derechos humanos, valores y principios
morales, éticos y culturales de un grupo sog¢idbnde exista un trato justo a todas las
personas sin considerar sexo, raza o cul tur
de los beneficios, reduciendo, de este modo, la pobreza y evitando cualquier forma de
e X pl ot (Ramirez, 2015)

El segundo grupo de indicadores corresponden a los 31 indicadores seleccionados
y de uso mas frecuente por los observatorios turisticos a nivel nacional y mundial,
como también aquellos que fueron sugeridos por los expertos que trabajan en el sector
turistico. Las dimensiones en que fueron agrupados son: demanda, oferta y
promocion.

De los resultados obtenidos en la encuesta, se logro determinar que 20
indicadores obtuvieron una calificacion igual o mayor al 70%, que corresponde al
requerimiento de los mismos a mel institucional. Los resultados se resumen da
Tabla 3.
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Tabla 3.
Indicadores de la demanda, oferta y promocion

Dimensiones Indicador Porcentaje
Demanda Numero de llegadas de viajeros nacionales e internacionales 78%
Gasto del visitante (turista @xcursionista) 76%
Perfil del visitante (turista o excursionista) 76%
Caracteristicas y organizacion del viaje 76%
Grado de satisfaccion y valoracion del destino 84%
Lealtad del visitante (intencion de recomendar el destino) 72%
Numero de visitantes a los principales atractivos (naturales 74%
culturales)
Oferta Destino turistico (Chimborazo, Riobamba, Alausi, Guano, etc) 82%
Productos turisticos 78%
Portafolio de productos turisticos 74%
Calidad del destino (satisfaccién, percepcionepectativas) 80%
Experiencia del turista en el destino 84%
Registro de turistas interesados en destinos turisticos c¢ 74%

caracteristicas naturales y culturales

Promocion  Mercadotecnia y promocion (clientes, presupuesto, inversié 76%
impactos)
Imagen y marca 78%
Publicidad (presupuesto, marketing, Tracking) 84%
Participacion en ferias 76%
Visitantes a sitios web del destino (descargas, perfil, reservacior 78%
informaci - -n, &
Uso de dispositivos méviles para la obtencion de informaci 76%
(facebook, Twitter, ...)
Percepcion del destino a nivel internacionaldguridad) 70%

Nota. Encuestas aplicadas en octubre de 2021

La seleccion de los indicadores constituye uno de los pilares fundamentales en la
construccion de un observatorio tistico, sin embargo, éstos deben ir mejorando y
evolucionando con el tiempo, teniendo en cuenta siempre la mejora continua y la
calidad; es decir, respondiendo a los requerimientos de los involucrados a nivel
institucional, empresarial y social.
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De acwerdo a Sanchez (2011), las principales caracteristicas que deben tener los
indicadores son:

a) Rigurosidad no deben dar lugar a distintas interpretaciones o subjetividades

b) Pertinencia deben responder a una cuestion especifica de manera
contundente.

c) Factibilidad: la informacion debe poder obtenerse sin mayores dificultades

d) Credibilidad: las fuentes deben ser fiables y los datos confiables y objetivos

e) Comparabilidad deben poder cotejarse en el tiempo y para distintas
jurisdicciones

f) Representatividad deben ser bien representativos de su tematica especifica

g) Sensibilidad tienen que mostrar una importante variabilidad o dispersién

h) Valor predictiva deben servir como alerta temprana para la toma de decisiones

i) Integralidad: deben poder combinarse con otrakerramientas de la
planificacion y la gestion: modelos matematicos, cartografia, SIG, etc.

j) Aplicabilidad: deben ser facilmente aplicables a procesos de planificacion y
gestion (p.36).

Los indicadores pueden ser medidos sélo si existe un mecanismo o gsoc
metodoldgico para la recoleccién de informacion de calidad, procesamiento, analisis y
presentacion de resultados, generalmente se elabora un cuadro que contiene: el
indicador, alcance, unidad de medida y férmula.

Existen diferentes formas de medir losdicadores:

a) Datos cuantitativos pueden ser numéricos (nUmero de turistas, toneladas de
basura, etc), correlaciones (cuando dos o mas variables se relacionan) y
porcentaje.

b) Modelo PER (PresiénEstadoRespuesta):se basa en que las actividades
humanas @rcen de una manera directa e indirecta (presiones) sobre el
ambiente, afectando su calidad y cantidad de recursos naturales (estado). La
sociedad responde a estas presiones adoptando politicas ambientales,
econdmicas y sectoriales, tomando conciencialde acciones llevadas a cabo
(respuestas) (GuerreroMillan, VillagdbmezMéndez, y HerreraMiranda,
2020)
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Discusion y Conclusiones

Con el avance vertiginoso de las tecnologias de la informacion y comunicacion, la
actividad turistica presenta altos nivetede competitividad donde debe estar presente
la innovacién y la mejora continua de los servicios, para ello es urgente contar con el
Observatorio Turistico de Chimborazo, que facilite de informacion turistica veraz,
actual, y oportuna, mediante el uso dmetodologias acordes a los tiempos actuales
que permitan medir los indicadores de sostenibilidad turistica y contribuya con la
toma de decisiones y planificacion.

Los representantes institucionales y expertos en el ambito turistico, definieron
37 indicadaes turisticos correspondientes a las dimensiones: econémico, ambiental,
social, demanda, oferta y promocién. Este sistema de indicadores responde al
requerimiento del sector turistico y cuyo proposito es retratar la realidad de la
provincia de ChimborazoPara medir los indicadores se utilizan métodos cuantitativos
y el Modelo PER (Presi6rEstado-Respuesta) que recoge las sugerencias emanadas
por la Organizacion Mundial del Turismo para medir los indicadores de sostenibilidad
turistica.

Se detecta en lanivestigacion, que en la provincia de Chimborazo no se dispone
de un sistema de informacion turistica que permita la toma de decisiones y la
planificacion en base a datos estadisticos fiables, a pesar de las recomendaciones de
los organismos que regentan eééma turistico a nivel mundial. EI Ministerio de
Turismo de Ecuador, maneja informacion estadistica a nivel nacional y de las
principales provincias como son: Pichincha, Guayas, Azuay y Galapagos.

El Observatorio Turistico se presenta como una herramtaninstitucional
encargada de facilitar informacion turistica del destino, donde el flujo de informacion
sea permanente y contribuya con investigaciones e informacion del medio real para la
elaboracion de estrategias y planes de accion para el mejoramieoiatinuo del
destino turistico. Para lo cual se investigd en fuentes secundarias, se organizo foros
con expertos a nivel nacional e internacional y se analizé experiencias de otros
observatorios turisticos que se encuentran trabajando y aportando al delkade las
zonas de influencia.
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La articulacion institucional resulta ser un factor determinante para el éxito o
fracaso del proyecto, el interés demostrado por los actores turisticos, permitieron
ampliar la investigacion a los 10 cantones de la praiande Chimborazo. Se convocoé
a los 24 representantes institucionales agrupados en el Comité de Gestion Turistica
de Chimborazo, con el proposito de conocer sus problemas, necesidades y
requerimientos de informacion turistica.

Entre los temas pendientes yjue deben abordarse en el futuro, se encuentra el
disefio y elaboracién de un plan de capacitacion para los actores del sector turistico
sobre la recoleccion, procesamiento y manejo de informacion estadistica que se genera
en instituciones publicas, empress y en la sociedad. La academia debe planificar la
investigacion y proyectarla al futuro, para lo cual se requiere unificar criterios,
metodologias y demas elementos que permitan alimentar el Observatorio Turistico.
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Resumen

El turismo como fenbmeno econdémico, social y cultural debe ser estudiado desde una
concepcion sistematica que considere su complejidad desde un contexto integral e
incluyente hacia las interrelaciones generadas en todos los ambitos y dasthes sus
dimensiones. Asi, el turismo esta considerado a nivel global como un elemento
relevante y dinamizador de la economia de las regiones receptoras y ha llegado a
representar el 7% del comercio mundial. En el Ecuador, el sector turistico llegd a
contribuir con el 2,2% al Producto Interno Bruto PIB del pais y se ubic6 como la
tercera fuente de ingresos no petroleros. Sin embargo, el mundo ha enfrentado una
pandemia global sin precedentes y todos los paises han visto afectada su economia y
sus sistemaduristicos, siendo este, uno de los mas afectados, con consecuencias a
nivel econdmico devastadoras: 1.1 billones en pérdidas del sector, con un descenso
del 75% en las llegadas internacionales. En Ecuador, la disminucion en el arribo de
turistas gener6 ua pérdida de 300 millones de dolares y la afectacién a cerca de
100.000 empleos directos e indirectoBrente a esa realizad, a nivel global, se han
impulsado medidas destinadas a estimular el sector turistico y dinamizar sus
economias, muchas de las cualse han apoyado en politicas fiscales y monetaiias.
Ecuador, desde el 29 de febrero de 2020 cuando fue confirmado el primer caso de
COVID -19, se han implementado resoluciones, acuerdos y medidas destinadas a
mitigar los efectos de la pandemia. Este tvajo busca aportar a la identificacion de las
interacciones y dinamias entre la Economiay el Turismo en Ecuador, a través de una
recopilacion de informacion profunda enfocada en los eventos y consecuencias de la
pandemia COVID-19 desde un perspectiva glab, regional y local.

Palabras clave: economia, indicadores de turismeurismo
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Abstract

Tourism as an economic, social and cultural phenomenon must be studied from a
systematic conception that considers its complexity from an integral and inclusive
context towards the interrelationships generated in all areas and from all its
dimensions. Thus, tourism is considered globally as a relevant and dynamic element
of the economy of the receiving regions and has reached to represent 7% of world
trade. In Ecuador, the tourism sector contributed 2.2% to the country's Gross
Domestic Product and has been ranked as the third source income not derived of
petroleum. However, the world has faced an unprecedented global pandemic and all
countries have seen their ecomay and tourism systems affected, being tourism one
of the most affected, with devastating economic consequences: 1.1 billion in losses in
the sector, with a 75% decline in international arrivals. In Ecuador, the decrease in
t he tour i st 06 saloasrofr300umdlibn dgllarsmamd tleetafeectation of nearly
100,000 direct and indirect jobs. At a global level, several actions have been promoted
to stimulate the tourism sector and boost their economies, many of which have relied
on fiscal and monetaryolicies. In Ecuador, since February 29th, 2020 when the first
case of COVID19 was confirmed, resolutions, agreements and measures have been
implemented to mitigate the effects of the pandemic. This work aims to contribute
to the identification of the interactions and dynamics between the Economy and
Tourism in Ecuador, through a compilation of information focused on the events and
consequences of the COVIBL9 pandemic from a global, regional and local
perspective.

Keywords: economy, tourism indicatorsourism
Introduccioén
El Turismo como un sistema

El Turismo ha sido definido por la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT) (2021) como un fenémeno econdmico, social y cultural, basado en el
desplazamiento de viajeros en atencion a motivaciones de indolespaal, profesional
o de negocios. En ese contexto, es indispensable abordar el estudio del turdesde
una concepcion sistematica que considere su complejidad desde un contexto integral
e incluyente hacia los aspectos econdmicos y sociales relacioneaio®l mismo. Asi,
desde la academia se ha considerado como material de andlisis: modelos que
relacionan la oferta y demanda turisticéBoullon, 2004) asi como corrientes de
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pensamiento que plantean al turismo como un sistema completo y estructurado cuyo
fundamento encuentra soporte en la Teoria General de Sistemas de Von Bertalanffy,
la Teoria de Sistema®inamicos de Forrester, la Teoria de Sistemas Complejos de
Rolando Garcia y la Teoria de Sistemas Funcionales de Luhmg®azquez Ramirez
etal., 2013)

Desde esa perspectiva, y en concordancia con varios auto(¥srisco, 2013;
Vazquez Ramirez etal., 2013) el turismo debe considerar sus implicaciones e
interrelaciones desde 5 dimensione§igura 1):

1) la dimension econdmica que permite identificar los indicadores y sus
repercusiones en el contexto econdémico de su influencia. Estandnsién aborda el
andlisis de indicadores destinados al aporte de informacion en torno al desarrollo
econdémico de paises emisores, ingresos per capita, generacion de divisas por turismo,
tasas de empleo en el pais receptor, cadena de valor asociada ahfam turistico,
inversion publica destinada a fortalecer y dinamizar el sector, y las interacciones
econdmicas entre turismo y transporte;

2) la dimension cultural que engloba una contextualizacion de las relaciones e
interacciones entre turismo y cultu, las cuales en determinados escenarios pueden
llegar a ser conflictivas, dado que desde cierta perspectiva el turismo puede ser
considerado como una actividad causante de aculturacion y destruccion del
patrimonio. Sin embargo, una visibn mayoritaria caetesra al turismo como una
actividad promotora de la paz y hermanamiento de los pueblos, promoviendo a su vez
procesos de revalorizacion cultural en un marco de interculturalidad. En el sistema
turistico, la dimensién cultural puede considerarse como unalaador de la dinamia
intrinseca en un bucle de interaccion con el entorno: asi, cuando un turismo
planificado y ejecutado de forma adecuada, promueve la valoracion del patrimonio
cultural, incorporandolo como parte de la oferta turistica de una regidpads, esto
coadyuvara a su conservacion y mantenimiento a fin de garantizar la existencia de
elementos fundamentales para la actividad turistica;

3) la dimensién social que analiza las relaciones entre el turismo y los grupos
sociales a través del tiempgor lo que se pueden incluir indicadores relevantes en
torno a nivel de educacion, ocupacion, grupo etario, y demas que buscan
complementar el contexto en conjunto con las demas dimensiones. Esta dimension
busca entender también el alcance de las intecamnes entre visitantes y residentes;
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4) la dimension ambiental que pone sobre el contexto de andlisis el patrimonio
natural y las repercusiones derivadas de la actividad turistica. Indicadores sobre la
capacidad de carga de las areas protegidas, impad&sturismo de masas y la
correlacion entre planificacion y conservacion son abordados. El turismo ha sido
también considerado como una alternativa orientada a la conservacion del patrimonio
natural cuando es desarrollado desde una planificacion integrah@uyente desde

una mirada de respeto a la ecologia propia de los destinos turisticos;

5) ladimension politica que busca identificar las situaciones bajo un contexto
politico nacional e internacional. Es una dimension de caracteristicas sensiblesyor
naturaleza, y no pocas veces libre de conflicto. Analiza el marco normativo y
regulatorio de la actividad turistica, politicas aplicadas, asi como las estructuras
destinadas al desarrollo del turismo como elemento econdémico en el contexto
productivo delpais. Las politicas relacionadas al &mbito turistico incluyen indicadores
con datos sobre transporte, infraestructura, comunicaciones, migracion,
competitividad, promocién y gestion de la calidad.

Figura 1.
Dimensiones del turismo en un enfoque sistémic
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El turismo y la economia

El turismo es considerado a nivel global como un elemento relevante y
dinamizador para la economia de las regiones receptoras. En el afio 2019, las
actividades relacionadas al ambito turistico representaron 8.900 millonesl@ares
del Producto Interno Bruto PIB mundialUNWTO, 2020) y se constituy6 durante el
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mismo afo en el sector que empled a una de cada diez personas en todo el mundo,
llegando a representar el 7% del comercio mundial. Los ingresos alcanzaron en el afio
2019 los 1.466.000 millones de ddlares, correspondiendo los mayores porcentajes a
Europa (29%), Asia y el Pacifico (30%) y América (22@WNU, 2020).

A nivel regional, el Caribe es la zona que mas depende de la actividad turistica
para mantener sus necesidades de subsistencia, recibiendo duraraé@2019 a méas
de 55 millones de habitante§CEPAL, 2020a)y llegando a aportar en mas del 40% al
PIB, en paises como: Granadinas, Bahamas, Antigua y Barbuda, San Vicente y
Granada durante el afio 209VTTC, 2021).

Por otra parte lJa Comisiéon Econdmica para Ameérica Latinay el Carif@EPAL)
ha identificado al turisma nivel regional,como un sector clave para la generaciéon de
divisas Figura 2), el incremento de ingresos y el aumento de empleo en todos los
paises de laregién, de hecho, en el 2019 represento el 10% de las exportaciones totales
en Ameérica Latina(CEPAL, 2020b)

Figura 2.
Participacion del tursmo en las exportaciones de Ecuador, vecinos directos y América
Latina y el Caribe.
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La actividad turistica incide forma directa o indirecta en la economia de los
destinos, como consecuencia de la oferta y demanda de bienes y servicios asociados a
la operacion turistica. En este sentido, es posible realizar un andlisis tanto de la
contribucién econdmica del turismo (efecto directo) como del impacto econémico del
turismo (efectos directos, indirectos e inducidos); a fin de determinar los beneficios y
repercusiones econdémicas derivadas de esta actividad economica.
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En el Ecuador, el sector turistico llegd a contribuir con el 2,2% al Producto
Interno Bruto PIB del pais y se ubicé como la tercera fuente de ingresos no petroleros,
superado solamente por la pdoiccion de banano y camarofMINTUR, 2021) . El
perfil del turista extranjero que visita Ecuador corrpsnde a personas que tienen en
promedio 36 afios, cuya motivacion para viajar son vacaciones con un estadia promedio
de 8 dias y un gasto promedio estimado en $1.283 por perddfdTUR, 20 18),
siendo los diez principales paises emisores: 1) Estados Unidos de Ameérica, 2)
Colombia, 3) Espafia, 4) Perq, 5) Chile, 6) Canada, 7) México, 8) Argentina, 9) Italia,
10) Alemania.

Histéricamente, el nimero de turistas en Ecuador se han triplicadaspndo de
627.000 en el afio 2000 a 1.657.000 en el afio 2018, siendo precisamente el afio 2018
en el cual se observa la mayor contribucién por ingresos a la economia del pais (398
millones de ddlares) registrada en los ultimos diez afitGM, 2020). Para elEstado
ecuatoriano, la recaudaciéon del Impuesto al Valor Agregado IVA ha significado un
promedio de 227 mibnes anual, valor que se mantuvo estable hasta antes del inicio
de la pandemia COVID19 (IGM, 2020), siencdb un elemento a considerar, la
concentracion regional que evidencia dicha recaudacion, proveniente de Pichincha en
un 90%, lo cual es un claro indicio de la concentraciébn de empresas turisticas en la
capital del Ecuador, debido al centralismo que todaviaepalece en torno a las
instituciones encargadas del registro y aval correspondiente para la operacion y
funcionamiento de las organizaciones prestadoras de servicios turistichgsha y
Camacho, 2021)

Los valores mencionados de recaudacion por el Impuesto al Valor Agregado
pueden seranalizados de una forma mas detalladhapla 1), evidenciando que la
actividad que genera mas de la mitad de la renta es la alimentacion, la cual fluctia en
un rango del 35,9% al 42,16 en el periodo 2eA@0 (LIlugsha y Camacho, 2021,
MINTUR, 2021) .
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Tabla 1.
Actividades turisticas y su aporte a la recaudacion del Impuesto al Valor Agregado

Actividades relacionadas al turismo 2016 2017 2018 2019 2020
Alimentacion 54.27% 54.55% 54.27% 54.36% 66.97%
Transporte aéreo 23.68% 23.33% 23.40% 23.59% 15.79%
Alojamiento 13.11% 13.06% 13.14% 12.76% 9.94%

Operacion e intermediacion 6.37% 6.74% 7.13% 7.02% 4.79%
Transporte terrestre 2.25% 2.06% 1.84% 1.92% 2.32%
Transporte maritimo 0.32% 0.26% 0.22% 0.35% 0.19%

Pandemia COVID -19 y sus impactos en el turismo y la economia

Todos los paises se han visto afectada su economia debido a la pand&0WaD -
19 y el turismo no ha sido ajeno a este impacto global, de hecho ninguna otra crisis
global habia conducido coanterioridad a un decrecimiento progresivo del sector a
nivel mundial (Gossling etal., 2020) Segun la Organizacion Mundial de Turismo
(OMT, 2020), el sector turistico ha sido uno de los mas afectados, y las consecuencias
a nivel econémico devastadoras: 1.1 billones en pérdidas del sector, con un descenso
del 75% en las llegadas internacionales. Esto fue causado por varios factores: la
cuarentena obligatoria impuesta por progresivamente en muchos paises, siendo cerca
del 96% de paises los que se vieron en la necesidad de paralizar el trafico aéreo
internacional (Menchero Sanchez, 2020)l consecuente cierre de las terminales
aéreas y suspension de actividades de las aerolineas, causando la cancelacién de
millones de vuelos en todo el mundo, la suspensi de paso y cierre de fronteras
terrestres entre paises, asi como la suspension de la libre circulacion al interior de los
mismos.

Consecuentemente, instituciones como el Consejo Mundial de Viajes y Turismo
han consolidado informes destinados a cuarddr el impacto econémico de la
pandemia, reportando pérdidas por 142.600 millones de empleos a nivel global
durante el afio 2020, lo cual represento el 43% del total de empleos del sector, y
también menciona la pérdida de 3.815.000 millones de dodlares geresentan una
pérdida del 43% del Producto Interno Bruto PIB mundigWTTC, 2021).

A nivel regional, las pérdidas han sido enormes y suponen cifras dificiles de
dimensionar (AECIT, 2020), sin embargo, se ha determinado que fp@andemia ha
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desplazado entre el 57% y el 75% de visitantes que llegaban a paises del Caribe, lo
cual ha significado pérdidas econdmicas de alrededor de 28.000 millones de ddlares
(CEPAL, 2020a)y el desempleo de cerca de 1 millébn de personas que laboraban en
actividades directa o indectamente relacionadas con turismo.

En Ecuador, debido a las restricciones de confinamiento y el consecuente cierre
de terminales aeroportuarias y pasos fronterizos, en el mes de marzo inicié una
estrepitosa caida en las cifras relacionadas al nUmerindeesos al pais por turismo
(Tabla 2), la cual dio indicios de una leve recuperacion en el mes de octubre, siendo,
sin embargo, valores muy por debajo de cifras histéricas.

Tabla 2.
Arribos al Ecuador por turismo

Enero Febrero Marzo  Abril  Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
2016 145176 117.99 121.531 92.968 96.708 118.201 143.762 119.059 98.733 121.028 111,086  131.917 1418.159
2017 149.884 117.236 116.308 112.749 110.503 136.149 163.018 135.915 119.966 134.638 140.493 171.614'1608.473
2018 197.219 179.141 191.532 183.921 200.091 218.47 243.149 216.865 176.511 215.53 18113 224101 2427.66
2019 190.366 153.234 148.798 192.587 205.997 233.703 214.515 223.762 108.993 99.817 116.071 156.15'2043.993
2020 150.426 134.816 51.832 1227 1708 3.773  8.456 11.489 14.265 22.091 26.775 42,036 468.894
2021 31.167 27.174 30.894 28.627 i 117.862

Nota. Adaptado deMinisterio de Turismo del Ecuador(2021)

La disminucién en el arribo de turistas al Ecuador generé una pérdida 30
millones de dolares y cerca de 100.000 empleos directos e indirectos fueron afectados,
asi mismo, cuando se comparan los datos catastrales (enero de 2020 y enero de 2021)
(tabla 3) del Ministerio de Turismo se evidencia que el turismo fue el sector con
mayor cantidad de empresas cerrad@&abanilla etal., 2021)

Tabla 3.

Empresas turisticas en Ecuador (Comparativa 202021)
Afo 2020 2021 Var.
Alimentos y bebidas 14747 11659 -20.94
Alojamiento 4205 4326 2.88
Centro de turismo comunitario 38 39 2.63
Intermediacion 374 353 -5.61
Operacion e intermediacion turistica 2308 2323 0.65
Parques de atracciones estables 239 233 -2.51
Trasporte turistico 582 557 -4.3
Total general 22493 19490 -13.35

Nota. Adaptado deCabanilla et al(2021)
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Las cifras correspodientes a periodos anteriores al afio 2020 muestran un
crecimiento constante y sostenido, sin embargo, la crisis generada en el sector turistico
por la pandemia COVIDB19, provocd cambios significativos en dicha tendencia, los
cudes que es posible evidenciarlos cuando se comparan datos del afio 2019 con datos
del afio 2020. Asi, entre el afio 2019 y el afio 2020, el turismo mostré una variacion
negativa de 69,2% en el ingreso de divis@dINTUR , 2020b) la importancia del
gasto del turismo internacional representada por la apertura turistica fue de 3,7 en el
2019 frente al 1,3% en el 2020; en el 2019 la participacion directa del turismo al PIB
alcanzé el 2,2% mientras que en el 2020 decrecid &%; en el afio 2019 el sector
turistico constaba como la tercera fuente de ingresos no petroleros y en el afio 2020
descendio a la sexta posicion en ingresos no petrolgfdiNTUR, 2021) ; la llegada
de extranjeros reporté una disminucion del 70,25% para el afio 2020 con respecto a la
llegada de extranjeros en el 2019; el turismo interno en el afio 2019 rEpon gasto
total de 4,1 millones de ddlares mientras que en el 2020 el gasto en turismo interno
fue de 1,5 millones de dolaregMINTUR, 2021) .

El turismo es uno de los sectores de la economia que cuenta con un amplia cadena
de valor que le permite la inclusion de micro, pequefias, medianas y grandes
empresas, tanto de forma directa como indirecta en ebpeso destinado a la venta de
bienes y a la prestacion de servicios turisticos. Asi, hasta diciembre del afio 2020, se
encontraban registradas 21.525 microempresas, 2.628 pequenas empresas, 95
medianas empresas y 9 grandes empresas. No obstante, el emefee| sector
turistico en el afio 2020 estuvo marcado por una disminucién del 31,81% comparado
con el afilo 2019MINTUR, 2020b). De igual forma, las ventas netas del sector
turistico evidencian una reduccion cuande@ £omparan los valores de los afios 2019 y
2020: las ventas consideradas entre enero y diciembre del afio 2019 alcanzaron los
5.596 millones de doélares frente a 2.824 millones de ddlares alcanzados en el afio 2020,
lo cual representa una reduccion de; 49,5%peesado en una pérdida monetaria de
2.772 millones de délareBMINTUR, 2020b) .

Al analizar la afectacién de la pandemia por actividades turisticas en el periodo
comprendido entre marzo y mayo del afio 2020, esiptssmencionar que el sector de
alojamiento reporto pérdidas aproximadas de 51,54 millones de doléBasbierno del
Ecuador, 2020)en efecto, existieron hoteles que redujeron el personal hasta quedar
con solamente un cuarto de la planilla anterior, solamente en Quito, se cerraron 10
grandes hotées (entre 500 y 600 habitacione€)acome, 2020kl sector del transporte
por su parte, repoii pérdidas que llegaron a ocupar el 34% del total de las pérdidas
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del sector turistico, en el periodo marzot mayo 2020, representando
aproximadamente 199,76 millones de dolares por parte, las agencias de viajes y
operadoras, presentaron pérdidas econonsicde aproximadamente 122,59 millones

de dolaregGobierno del Ecuador, 2020)

Medidas para la mitigacion de los efectos y la reactivacion del turismo

A nivel global, se han impulsado medidas destinadas a estimular el sector turistico
y dinamizar su economias, muchas de las cuales se han apogagoliticas fiscales y
monetarias tales como: excencion y aplazamiento de cargas impositivas en materia
tributaria, reduccion de tarifas en el sector turistico, créditos especiales para el sector,
esquema sflexibles de préstamos, opciones de financianb@ee inversion, incentivos
de apoyo a aerolineas, asistencia econdmica a paises a traves de organizaciones
financieras internacionalegEuropean Commission, 2020; ONU, 2020)

A nivel regional,varias medidas (figura)dan sido identificadagCEPAL, 2020b)
con la finalidad de mitigar el impacto de la crisis y acelerar la recuperacion del sector:
1) Proteger del empleo y mantener los ingresos de los trabajaddesual ha sido
adoptado como un elemento importante en la adopcion de politicas fiscalesparte
de varios paises que han buscado dar soporte a instituciones y empresas vinculadas al
ambito turistico. 2)Brindar apoyo a mipymes y negocios asociados a la cadena de valor
en turismo,a través de prorrogas o exenciones en el pago de impuesjdsa@litando
la recuperacion a corto plazdo cual ha sido mayoritariamente impulsado desde la
implantacion de protocolos de bioseguridad y la implementacion de medidas
preventivas para reducir al maximo la propagacion de la enfermedad cd@d4)
Promover la sostenibilidad y la resiliencia en el mediano plaztm cual se ha
desarrollado en torno al cumplimiento y logro de los 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) en el marco de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible,
haciendo un énfasis eralimportancia de contar con altos niveles de resiliencia frente
a la amenaza de desastres y efectos producidos por el cambio climatico. 5)
Cooperacion efectiva a nivel regionah través de la intensificacion en la toma de
acciones destinadas a mantenerslaedes de transporte trasfronterizo abiertas y
habilitadas dando un trato preferencial al personal de las operadoras de transporte
vinculadas con la actividad turistica.
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Figura 3.
Medidas destinadas a mitigar el impacto de la panden@®VID -19 y acelear la
recuperacion del sector turistico.
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En Ecuador, desde el 29 de febrero de 2020 cuando fue confirmado el primer
caso de COVID19 en el Ecuador, se han implementado resoluciones, acuerdos y
medidas destinadas a mitigar los efectos de la pandemiatZide marzo de 2020 se
declara estado de emergencia sanitaria en el Sistema Nacional de Salud mediante el
Acuerdo Ministerial No. 1262020(MSP, 2020) el 14 de marzo de 2020, el Comité
Nacional de Operaciones de Emergencias COE, mediante resolucién, prohibe el
ingreso de personas provenientes del exterior, cerrar parcialmente las fronteras
terrestres y restringir actividades publicaSGCP, 2020) el 16 de marzo se declara
estado de excepcidon en el territorio ecuatoriano, adoptando modalidades de
teletrabajo, restringiendo la circulaciéon y aplicando un toque de queda desde las
21h00 hasta las 05h00 y prohibiendo los viajes interprovinciales y vuelos internos
(SGCP, 2020Jo cual tuvo repercusiones directas e inmediatas en sector turistico.
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Una de las primeras acciones del Ministerio de Turismo fue la campafa
Afdescubre a Ecuadodacane midativa estratégica,destmddaa t e a
impulsar el conocimiento de los destinos turisticos que ofrece el pais a través de
recursos virtuales, esta campafa inicié el 17 de marzo del 2020. Posteriormente, y
como estrategia para enfrentar a las medidasptéidas a nivel nacional e internacional
y su consecuente afectacion al sector turistico, el Ministerio de Turismo del Ecuador,
propuso | a AAgenda de reactivaci -n tur2sti
cuantificacion, recuperacién y reactivaciona través de mesas ejecutivas. Se
plantearon asi mismo tres ejes: el eje desistencia, que abarco el abastecimiento y
supervivencia a través de diferimiento tributario y financiero, modalidades de trabajo
y desarrollo de proveedores; el eje deeactivaciéon que constdé de lineas de
financiamiento, capacitacién turistica, protocolos de bioseguridad, normativa y la
digitalizacién a través de la agencia digital de turismo; y el ejerédeuperacién que
constd de conectividad, promocién, infraestructura y coridakcion de destinos
(MINTUR, 2020b). De igual forma, se constituyeron las siguientes mesas:
cuantificacion, normativa, territorial, competitividad, promocién y cooperacion, con la
participacion de universidades, stitutos y 135 representantes del sector turistico;
arrojando como resultado tres estrategias destinadas a enfrentar las consecuencias de
la pandemia COVID-19: la primera destinada a desarrollarse en el corto plazo y
enfocada en la reactivacion del turismaterno; la segunda destinada a desarrollarse
en el mediano plazo y enfocada en la reactivacion del turismo regional; y la tercera
destinada a desarrollarse en el largo plazo y enfocada en la reactivacion del turismo
internacional(MINTUR, 2020b) .

El Ministerio de Turismo del Ecuador reporta haber obtenido la emision de 28
resoluciones destinadas a la recuperacién del sector a través del Comité Nacional de
Operaciones de Emergencias COE, entre las que figuran: deactivacion de
frecuencias de vuelos en todos los aeropuertos del pais tanto nacionales como
internacionales, la reapertura de las areas protegidas, la apertura paulatina de
balnearios, termas y piscinas, la eliminacion de restricciones para reuniondgpde
corporativo, ruedas de prensa y académicas con un maximo de 25 personas, y la
utilizacion de la totalidad de la capacidad de las habitaciones y plazas de hospedaje
manteniendo un 30% de aforo de las areas compartidENTUR, 2020b) .

Asi mismo, se ha identificado como prioritario dinamizar el sector turistico desde
el fomento del turismo local, para lo cual el Ministerio de Turismo del Ecuador lideroé
una iniciativa de i nvest.i dgtarismo-anivetnacional ada i C
dada la Nueva Normalidad generada por la Afeccion del VirusCOVID9 6 en | a gque
con el apoyo de instituciones de Educacién Superior del pais, se presenta informacion
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que identifica la predisposicion de la mayoria de las persorasuestadas a retomar
sus viajes en el afio 2021, con una preferencia de viaje en compafia de familiares,
durante periodos cortos de desplazamiento y con una inclinacidn mayoritaria hacia
destinos de sol y playa (figura 4), manteniendo altos niveles depaaeion el manejo

de protocolos de biodiversidad en destinos confiabidINTUR, 2020a).

Figura 4.
Preferencie del turista nacional bajo | a Anueva

Galapagos 4,07%
Amazaonico 8,16%
Aventura 1,78%
Montana 12,01%
Sol y playa 45,34%
Areas protegidas 9,27%
o0 resernva
Rural 5.07%
Urbano o de ciudad 6,84%

Otros 0,90%

No viaja 0,56%

Nota. Adaptado deMinisterio de Turismo del Ecuador(2020a)

Conclusiones

Este trabajo busca aportar al analisis conceptual de las interacciones y dinamias
entre la Economiay el Turismo en Ecuador, desde un enfoque sistémico que analiza
el turismo como un fendmeno integral que cuenta con una estructuraga y que
ademas cuenta con elementos que proyectan relaciones e interacciones generando un
impacto constante en la economia del pais, a través de una recopilacion de informacién
profunda frente a los eventos, acontecimientos y consecuencias de la paiem
COVID -19 desde un perspectiva global, regional y local.
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Es imperiosa la necesidad de reactivacion econémica en un escenario post-covid
19 a través de sectores clave como el turismo, sin embargo, es necesario tomar en
cuenta que a nivel global la pandeia ha afectado en gran medida a la economia de
paises y empresas en forma directa o indirecta, causando también impactos
emocionales y psicologicos en las personas, por lo tanto, estos son aspectos que hoy
por hoy deben ser considerados a la hora de tom@cisiones frente a este gran reto.
Asi, se manifiestan como elementos de gran importancia: la implementacion de
protocolos de bioseguridad apropiados a cada entorno, el desarrollo e impulso a
destinos nuevos o emergentes basados en el disfrute de la reddaa, flexibilidad en
fechas y sistemas de reservas de los servicios turisticos, inclusién de tecnologias y
recursos innovadores en el proceso de disefio, operacion y venta de productos
turisticos, el apoyo y respeto a comunidades locales, la puesta esr yatonservacion
del patrimonio natural y cultural, el trabajo coordinado entre todos los involucrados
(gobiernos locales, sector privado, sector comunitario, academia, instituciones del
sector publico).

Si bien el turismo ha sido uno de los sectores d& economia, que mas
fuertemente ha sido perjudicado por la pandemia global COVADS, también ha
demostrado altos niveles de resiliencia y seguramente lograra volver a consolidarse
como un elemento preponderante para el desarrollo. Asi, un turismo concelielsde
una perspectiva adecuada permitira el crecimiento sostenido en la calidad de vida de
los habitantes, siempre y cuando se logre que la actividad turistica se desarrolle bajo
principios enmarcados en un paradigma de desarrollo sostenible.
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MODELO DE GESTION PARA EMPRENDIMIENTOS DE TURISMO
RURAL: RIOBAMBA -ECUADOR
MANAGEMENT MODEL FOR RURAL TOURISM ENTERPRISES:
RIOBAMBA -ECUADOR
Carlos Fernando Inga Aguagallo
Facultad de Ciencias Politicas y Administrativasiniversidad Nacional de
Chimborazo, Ecuador

Resumen

En el ambito turistico, la pandemia ocasionada por el virus SAR8V-2, evidencio la
necesidad que tiene la sociedad por lugares de disfrute fuera del casco urbano, seguros
e inclusivos. Por ello serean y fortalecen emprendimientos bajo la modalidad de
turismo rural, por ello, la investigacion propone el disefio un modelo de gestion
empresarial, construido con base en una metodologia exploratoria, descriptiva y de
campo, de corte transversal y disefioo experimental cuyos instrumentos de
evaluacion fueron previamente validados por expertos, permitié determinar los nudos
criticos de la gestion en cuanto a los servicios de guianza turistica, alojamiento y
alimentacion en los establecimientos objeto detaslio, concluyendo con la necesidad

de generar e implementar instrumentos administrativos de planificacion,
organizacion, control y toma de decisiones, que permitiréa optimizacion de los
recursos con base en la calidad.

Palabras clave: calidad, serviabs turisticoggestion,turismo

Abstract

The pandemic caused by the SARE0V-2 virus in the tourist field, evidenced the
need that society has for places of enjoyment outside the urban area, safe and
inclusive. From this analysis starts the creation asttengthening of enterprises under
the modality of rural tourism, therefore, the research proposes the design of a
management model, which, based on an exploratory, descriptive and field
methodology, crossectional and design Nofrexperimental whose evaludon
instruments were previously validated by experts, allowed to determine the critical
nodes of management in terms of tourist guidance services, accommodation and food,
concluding with the need to generate and implement administrative instruments for
planning, organization, control and decision making, which will allow the optimization
of resources based on quality.
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Introduccion

Durante la crisis sanitaria originada por el COVHDL9, varios sdores de
produccion econdémica se haristo paralizados por la magnitud y velocidad con la que
se transmiti6 la carga virahfectando la salud e integridad de los habitantes, a tal grado
de causar la muerte. Por tal razdiiKorstanje, 2020)sefala que los gobiernos
autonomos destinaron medidas restrictivas segun sus necesidanesla finalidad de
contrarrestar el flujo de infeccion, tal es el caso de la cuarentdaaual limitd los
derechos de movilidad interna y exteande cada ciudad desplegando diversos
escenarios poco favorables para el desaordk los sectores productivos.

En este sentido,(Bauzay Melgosa, 2020xsefalaal sector turistico como una
actividad interactiva que enfrenta procesos de adaptabilidad ppandemia,
generando continuos cambios que se acoplen a los nuevos lineamientos y protocolos
de seguridad a fin de precautelar la integridad del turista. Por tal razdmor Bravo,
Plaza Maciasy Medina Valdés, 2021analizan la ansiedad que la pandemia désspa
en el colectivq haciendo reflexionar la calidad con que se efectia un determinado
servicio, y por la misma razoén, la concepcion de viajar sugiere al visitante optar por
otras modalidades de ocio que predisponen espacios amplios, de preferenciaeal ai
libre, conectando con la naturalezain dejar a un lado los aspectos culturales.

En otras palabrasSimanca, Hernandez Padrén(2020)resaltan la importancia
del sentido de bienestar y seguridad que busca el turista en un destino segaoolo
que, sugieren focalizar el desplazamiento turistico a los espacios y centros de turismo
rural donde se puede realizar actividades vivenciales segun las tradiciones y
costumbres de cada comunidad aprovechando el entorno paisajistico donde se
encuentran ubicadaspor lo tanto, PROCASUR (2011)sugieretomar en cuenta un
modelo de gestion que permita organizar y coordinar los procesos que desarrollen en
los centros turisticos rurales con base a lineamientos sanitarios que se rige en la
actualidad para su 6ptimo facionamiento.

En perspectiva, el canton Riobamba posee 11 parroquias ruraase las cuales:

Calpi, Cachay San Juan son parroquias que cuentan con centros de servicios turisticos
enfocados a realizar actividades de ocio culturales, ademas de complansu oferta
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con servicios de hospedaje, alimentacion, guianza, museos y senderos interpretativos
generando una experiencia completa del visitante.

Por este motivoRoncacino(2019) seiala que el desarrollo del turismo rural se
ve ligado a la participcion conjunta de la comunidad con entes de accion publico
privado; en este ambito, organismos gubernamentalesmo el Ministerio de Turismo
(MINTUR, 2010) concuerda en la importancia y valoracion de los recursos culturales,
naturales o patrimoniales dealcomunidadapostando al fortalecimiento del desarrollo
turistico mediante la creacion de estrategias que coordinen las actividades y servicios
de los centros turisticos ruralesuya caracterizacion sea la implementacion de
procesos de calidadjue incluyan experiencias positivas a la comunidaclyo valor
agregado promueva la innovacion de productos turisticos.

Por lo queBautista(2013)indica que el progreso del turismo rural requiere de un
conjunto de principios que dan forma a las estrategias deatesllo, tales como las
iniciativas de trabajo que se pretende dar en las comunidades motivados por las
necesidades que palpan en la cotidianidad, puntualizando las acciones de
participacion comunitaria como un factor influyente la construccién de un prsceue
bien puede ser encaminado al desarrollo turistico. Por otra paReyes, Ortegay
Machado(2017)mencionan que la cooperacion del sector publico permite direccionar
y aprovechar los recursos en el marco de las diferentes modalidades turisticés seg
las tendencias del mercado generando el interés progresivo de los visitantes para lograr
la dinamizacién del turismo de una determinada localidad. En este sentiD@&guez,
Sinde,y Gueimonde (2014)sostienan que el turismo rural tiene mayor aceptacin
la actualidad, ya que los turistas se direccionan por un espacio tranquilo en el que
puedan apreciar la naturaleza, asi como la biodiversidad existente del lugar, ademas,
que durante su estadia aprovecha también en adquirir conocimientos de las
tradiciones culturales de cada localidad vivenciando sus costumbres y generando la
valoracion del patrimonio.

Por consiguiente,(Llugsha, 2021) mencionaque la puesta de valor sobre las
potencialidades de la zona rural se ve ligada a un conjunto de criterios ggrenitan
su dinamizacién en este sentido, se analiza la importancia de la satisfaccion del
visitante, asi como la calidad del servicio y la capacidad de la localidad para cumplir
con las expectativas y satisfaccion de los visitantes. Es por ello quedativacion y el
fortalecimiento del turismo rural comprende anexar una gestion estratégica que
permita orientar las actividades y procesos a desarrollar en funcién a la calidad de un
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servicio o producto, alcanzando los objetivos propuestos en base a scssidades

cuya implementacion de modelos o sistemas integrados de calidad permitan fortificar
las capacidades locales y redisefiar productos turisticos en base a las necesidades
actuales de sanidad.

Para lo cualArévaloy Romero(2018)determina queel nivel de satisfaccion que
perciben los visitantes en el transcurso de su estadia tiene que ver también con las
comodidades que el lugar ofrece para su bienestan este contexto, se debe tomar
en cuenta la importancia que tiene la infraestructura deldar, los atractivos tanto
naturales como culturales que puede ofrecer la localigaasi como también las
actividades recreativas o vivenciales que marquen un valor diferenciador, el servicio
de alojamiento y alimentacién, contar con un eficiente persogapacitado que pueda
generar una atencion favorable y al mismo tiempo poner énfasisel liderazgo y
participacion de la comunidad como un actor encargado de la planificacion de
actividades que permita direccionar los elementos mencionados a un manejo
regponsable en el marco de la gestion de calidad.

En este contexto, Arturo (2011) determina que la calidad se conforma por
caracteristicas inherentes que otorgan un valor agregado al servicio con el proposito
de satisfacer las expectativas de los clientesto ejerce la practica sistematica de las
actividades en funciénde un buen desempefo. Por lo tanto, estas caracteristicas se
despliegan en varios procesos sujetos a una adecuada estandarizacién o lineamientos
gue contribuyan a la creacion de un servicf@able, las mismas qugodrian estar
referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la
conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.

Disefar, producir y otorgar un producto o un serwvicde calidad comprende en el
analisis de los resultados obtenidos al culminar las actividadéste proceso de
evaluacion permite obtener una comparacion del cliente entre las expectativas
anheladas versus la percepcion del servicio otorgaskgun esta shjetividad permite
conocer el impacto que se posee en el mercadon el objetivo de mejorar o innovar
los procesos, productos o servicios que limitan el cumplimiento de un sistema de
calidad(Nishizawa, 2014)

En perspectiva, Prieto y Delgado (2010) define a la calidad como un factor
importante en la produccion de cualquier servicio cuya finalidad principal conlleve a

la fidelizacion de los clientes, para lo cual el suministro del servicio debe ser fiable y
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en su mayoria lograr un trato personalizado gdemuestre compromiso. Agismo,
segun Botia, Lucero, Orozco,y Humberto (2012) contribuye la importancia de
mantener una eficiente capacidad de respuesta ante el surgimiento de cualquier
problema con la finalidad de evitar clientes insatisfechos que deteen la imagen
empresarial. Es por ello quePaz (2005) demanda capacidades intrinsecas para la
solucién de conflictos desde el razonamiento y comprension hasta la empatia que
tiene el personal con la persona afectada, sabiendo que estas actitudes direnti

con mayor o menor facilidad la efectividad y capacidad de respuesta.

Melara (2017) de manera analoga menciona que las expectativas del cliente es un
indicador que refleja el desempefio del servicio, por concernien{®uguira, 2019)
establece que lagmteracciones con el cliente conlleva a la creacion de oportunidades
mediante la identificacion de falencias o errores que se pueden cometer durante la
prestacion del servicio, obteniendo asi el desarrollo idéneo de las actividades
mediante la gestion ddos procesos correctamente vinculados que aporten de manera

significativa en la satisfaccion del visitante.

En este sentido, analizar la situacibn problematica que tienen los
emprendimientos turisticos rurales es fundamental para el desarrollo turistieola
localidad, asi como también priorizar la resolucion de conflictos en la produccién del
servicio que genere insatisfaccion de la demanda por la prestacion del misimggual
manera, esmportante establecer un adecuado manejo y gestion de la cadena
productiva con el objetivo de evitar desarticular procesos que limitan el buen
desempeiio. Por otra parte, establecer herramientas que brinden seguridad en el
entorno del establecimiento es fundamental ya que de esta manera refleja el
compromiso que tiene kestablecimiento con sus visitantes para mejorar la calidad en

el servicio.

Esta propuesta turistica apunta al desarrollo economico del sector y de la
comunidad, como un eje de bienestar social, cultural y ambiental, siendo un factor
importante la coyuntura de los componentes turisticos y su relacion en la calidad del
servicio, para lo cual, se debe tomar en cuenta las necesidades de los centros de

servicio turistico rurales y su participacion en la solidificacion de la oferta y
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estructuracion de los praesos implicados en su practica, logrando facilitar la
resolucion de problemas con el propésito de fidelizar la demanda reorientando las
preferencias de movilidad en las que se destaquen las actividades vivenciales pero
sobre todo el cumpliendo de los estélares de seguridad que el turista desea percibir

de un determinado lugar.

Metodologia

La investigacion fue de cardcter correlacional, la cual establecié el grado de
influencia que tiene la calidad del servicio en el desarrollo turistico rural, en base
una perspectiva clara de la problematica se determiné a traves del método descriptivo
los factores incidentes que intervienen en el desarrollo de esta actividad, tales como
el escaso proceso de gestion. La fundamentacion de las variables de estudi® anti
una revision bibliografica exhaustiva, donde trabajos previos aportan sustento literario
en el proceso de investigacion.

A través de la operalizacion de las variables se definio los indicadores referentes
al estudio, dando como resultado 9 pregustan funcion a la escala de Likert, que
contribuyeron en la recoleccién de datos concernientes al tema. Previo a la aplicacion
de la encuesta se procedio a validar el instrumento con base en el criterio de expertos
de la Universidad Nacional de Chimborazo@ara posteriormente realizar un trabajo
de campo.

La poblaciéon de estudio se dividié en dos grupos, el cual delimité la muestra de
estudio:

Muestra 1: La poblacion a estudiar constituye un total de 18 personas catalogadas
como clientes internos del cemo, ya que ellos dieron a conocer todo el conocimiento
que poseen del turismo comunitario, mediante la oferta de servicios con los que
cuentan. A partir de esta poblacion se realizé la extraccion de la muestra de manera
aleatoria dando como resultado un ted de 6 personas que actualmente estan
trabajando en el centro, esto debido a la pandemia @€VID -19 (Zabala, 2021)

55




Muestra 2: Al no tener datos especificos de los turistas que arriban al sector se
procedi6 aplicar ladrmula de poblaciones infinitas, dando como resultado 35 turistas
que visitaron el Centro Turistico y Cultural Pucara Tambo durante el mes de agosto
de 2020, flujo resultante de la reactivacion productiva del centro, post pandemia,
quienes han consumido déos serviciogZabala, 2021)

Cabe decir que el disefio de la investigacion fue de corte transversal, ya que se
aplicé una sola vez el instrumento de recoleccién de datos, asi como también, la
tabulacion y el analisis se reald en un corto lapso de tiempo.

El procesamiento de datos como su tabulacidaxpresé la informacion en
porcentajes mediante tablas y cuadros estadisticos, o que permitié hacer un analisis
de cada pregunta para su mejor comprension, asi como tambiénrastenformacion
clave que permita conducir a la propuesta en base a los resultados congruentes.

Resultados

El turismo rural permite realizar actividades de convivencia e interaccion con la
comunidad que se encuentra fuera de la urbanidad, es por elie @l revisar los
resultados en cuanto al cumplimiento de expectativas hacia los clientes, aun hay un
déficit de un 40% para llegar a cumplir totalmente las expectativas del cliente, el
personal juega un rol muy importante en ello, ya que ellos son log@stan dando
una primera impresion y sobre todo ellos dan el servicio, también estar predispuestos
a la resolucion de problemas de una forma rapida y eficaz , influye mucho también
como se encuentran las instalaciones fisicas, en cuanto a orden, alistradgsual de
los muebles y enseres del lugar, para que la estancia sea mas placentera.

Del mismo modq al hablar de la calidad del trabajo que se debe realizar
internamente, es decir todos los involucrados en el servicio que se presta, es
indispensable gie se pueda trabajar en una mejora continua de cada uno de los
servicios que se presta, entendiendo primero de que trata un manual para la calidad
en zonas rurales y plantear estrategias y procedimientos para mejorar la calidad del
servicio.
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Figura 1
Cumplimiento de la calidad de los servicgofertados en el Centro Turistico Pucara
Tambo

Nivel de cumplimiendo de indicadores

PROCESOS DE ORGANIZACION
ESTRATEGIASDE MEJORA

CALIDAD DELTRABAJO INTERNO
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES

RESOLUCION DE PROBLEMAS

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS ' ' 60% |

En este sentido, de acuerdo al andlisis de los indicadores en funcion al
cumplimiento de la calidad de los servicios ofertados en el Centro Turistico Pucara
Tambo se puede apreciar eta (Figura 1) la variacion de los porcentajes que en su
mayoria no supera mas del 50% a nivel de conformidad. Por lo que, podemos
mencionar la adecuacion de un manual de gestion que permita organizar los procesos
de manera mas adecuadestableciendo estrategias asertivas que mejoren la calidad
del trabajo y direccionen la resolucion de conflictos a fin de garantizar el
cumplimiento de las expectativas y siafaccion de los visitantes.

Por lo consiguiente, el canton Riobamba se commormle una variedad de
atractivos turisticos, destacandose los sectores rurales preferentes para el
desplazamiento de viajeros en la actualidad. Por tal razén, es fundamental planificar
las actividades turisticas a sabiendas que su organizacion promuevesalrebllo local
en base a la calidad y sostenibilidad de la comunidad. En este contexto, la gestion
turistica como herramienta estratégica de competitividad y desarrollo permite a los
centros turisticos operar una adecuada organizacién de sus actividadesred al
cumplimiento de las expectativas y satisfaccion de los visitantes.

La articulacion de los centros turisticos rurales en la dinamizacion del turismo
corresponde a un enfoque participativo y de union, donde la autogestion de las
comunidades seeel objetivo principal para el ejercicio de sus actividades cuyo
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compromiso figure la elaboracion de productos turisticos de calidad en funcion a la
practica y valoracion cultural del sector, ademas del aprovechamiento de los espacios
naturales con perspdiva sostenible que proyecte una estadia placentera a los
visitantes generando gratas experiencig€ ODESPA, 2011)

En este sentido, Cacha se encuentra ubicada en Riobamba formando parte de las
11 parroquias rurales que posee la ciudad. Alberga en salidad historia y riqueza
cultural, siendo en la antigiiedad parte del asentamiento de la nacionalidad Puruha.

Se destacan varias actividades turisticas que podemos realizar en este sector,
principalmente muestran a los visitantes diferentes expresionestarales a través de
los artesanos textiles cuyas habilidades exterioriza arte en la produccion de tejidos
mediante telares de cintura, asi como también la expresion de su folklore social
mediante la practica de fiestas tradicionales como el Inti Raymlayconexién que
tienen con la pacha mama a través de las actividades agricolas que forman parte de las
actividades vivenciales de la comunidad.

Es por ello, que la parroquia apuesta al turismo rural como una herramienta
sostenible a fin de contribuir ad calidad de vida y el aprovechamiento sostenible de
los recursos generando una favorable dinamizacion de la economia local. La
comunidad Cacha Machangara destaca entre los servicios turisticos la consolidacion
del Centro Turistico y Cultural Pucara Tambpofreciendo a los visitantes una gama
de paisajes andinos complementado con una edificacion ancestral que posee un centro
ceremonial de caracter sagrado que impregiaa raices indigenas heredadas con el
pasar del tiempo cuya historia forma parte del camino de los Puruh&es. Ofrece a sus
visitantes eventos culturales enfocados a rituales y bafios ceremoniales
complementandose con servicios de alojamiento, alimentaciongyianza de los
atractivos naturales y culturales que posee el seddTUR, (2020)

Por lo consiguiente, es fundamental que las funciones deéntro Turistico y
Cultural Pucara Tambamplemente un modelo de gestion cuyo propdosito direccione
la ejecucion de las actividades de acuerdo a la concepcion de mejora continua en base
a la calidad de los productos o servicios ofertados, a fin de satisfacer las necesidades
de los visitantes(Zabala, 2021)
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Es asi que, los preceptos expuestos, conllevan a plantear un modelo de gestion
basado en principios, objetivos, condiciones para su aplicacion y dimensiones:

a) Principios del modelo de gestién (Figura 2)

1. Gestionar una relacid coyuntural entre actores publicos privados que
comprometa la participacion de la comunidad, contribuyendo en un modelo
de trabajo interactivo a fin de promover el desarrollo turistico de la localidad.

2. Establecer instrumentos o herramientas de gestigue permitan facilitar la
organizacion del centro turistico mejorando la calidad de los procesos, asi como
también la toma de decisiones efectivas.

3. Aprovechar de manera responsable los recursos naturales y culturales
mediante un sistema de control cuyondoque considere la sostenibilidad y
valoracién del mismo.

4. Realizar procesos de mejora continua que fortalezca el sistema de gestion con
la finalidad de fomentar la competitividad a través de una sélida cadena de

valor.

Figur a 2.

Principios del modelo & gestion
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-
w
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b) Objetivos del modelo

1. Objetivo general

- Estructurar un modelo de gestion acorde a las necesidades del Centro turistico
Pucara Tambo con la finalidad de fortalecer los procesos de planificacién que,
de tal manera, contribuya a la calidad y desdlo local.
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2. Objetivos especificos

- Realizar un diagnéstico situacional del Centro turistico Pucara Tambo a fin de
mejorar la gestion de los procesos.

- Establecer estrategias de mejora mediante un analisis de la problematica que
genera la deficiente gestionel centro turistico.

- Mejorar el sistema de gestion mediante el adecuado manejo de los recursos
promoviendo la sostenibilidad y conservacion de los mismos.

c) Metas corporativas

- Contribuir al desarrollo progresivo del centro turistico en base a la
sostenbilidad de los recursos turisticos.

- Otorgar un servicio de calidad mediante el fortalecimiento de los procesos cuyo
enfoque satisfaga las necesidades de los visitantes.

- Analizar las problematicas de la comunidad con el objetivo de solucionar y
mejorar bs procesos en relacion a su productividad.

- Incentivar a los visitantes el desplazamiento en las zonas rurales generando
espacios de interaccion cultural y vivencial.

- Optimizar el manejo de los recursos a fin de precautelar su conservacion y
sostenibilidad para las futuras generaciones.

- Promover la utilizacion de herramientas y sistemas de gestion que fomenten la
planificacion y organizacion de las actividades de la empresa con el fin de
facilitar el ejercicio de sus funciones.

d) Analisis FODA

La realizacion del analisis situacional del Centro Turistico Pucard Tambo se
efectué a través de instrumentos de recoleccion de datos, los cuales permitieron
obtener datos de los factores que inciden en el desarrollo del turismo rural, asi como
también en la gestia y calidad de los procesos. En este sentido, se obtuvo criterios
en base a las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades de la comunidad con
la finalidad de formular estrategias que proyecten la adecuacion de planes con
enfogue me mejora continugZabala, 2021)(Tabla 1).
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Tabla 1.

Andlisis FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1 ldentidad cultural muy qrralgada en los qu 1 Viabilidad y acceso en condiciones muy buena:
laboran en el centro turistico

2 Ub'lcaC|on Gquraﬁca apta para realiz 2 Acceso a tecnologikinternet.
turismo comunitario

3 Cuenta con atractivos culturales 3 Personas de fuera que les ayudan en el cen
naturales como voluntarios los fines de semana
DEBILIDADES AMENAZAS

Poco conocimiento de que se compone
1 misién y visién y que es el patrimonic 1
Cultural y Natural.

Pandemia, que no permite que las visitas se
constantes

o N o estar formalizado el servicio como u 2

Politicas de gobierno
CTC.

3 Inexistencia de un manual de gestian 3 Economia desgastaaen todo el pais

e) Estrategias del modelo

Se establecen las siguientes estrategias de acuerdo a los resultados obtenidos a
través del diagndstico aplicado en la matriz FODA; a fin de establecer objetivos claros
y concretos que fortalezcan los procesds accion, para alcanzar asi, de manera
adecuada la eficiente gestion de los recursos parasestenibilidad gabala, 2021)
(Tabla 2).
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Tabla 2.
Priorizaciéon de estrategias

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

FORTALEZAS
1 Poco conocimiento de que se compone
mision y vision y que es el patrimonic
Cultural y Natural.

2 Ubicacion Geografica apta para realiz
turismo comunitaria

3 Cuenta con atractivos culturalesy
naturales

F1-03

F2-02

F3-01

Viabilidad y acceso en condiciones miyuenas

Acceso a tecnologihinternet.

1

Personas de fuera que les ayudan en el centro co 3

voluntarios los fines de semana

F-0

Preservar la identidad cultural y compatrtirla en ¢
personas que aqui laboran, y elaborar una corre
mision y visidn, para mejorar los servicios
productos, que se ofrecen al ser un centro turisti
y cultural.

Buscar nuevas alternativas de visita al cent
pueden ser visitas 0 guianza virtuales, que permit
un mayor alcance.

Establecer una mejora continua en cuanto
viabilidad y acceso al centro, viendo las necesidac
del turista, tomando en cuenta su satisfaccion

F1-A2

F2-Al

Pandemia, que no permite que las visitas se
constantes

Politicas de gobierno

Economia desgastada en todo ghis

F-A

Incentivar a que se cree contenido informativo di
centro para los medios de comunicacién de acuel
a la Seccion Quinta de la Constitucion de
Republica del Ecuador, donde garantiza la difusi¢
del patrimonio e identidad cultural.

Implementar las debidas medidas y protocolos ¢
seguridad en el lugar, para garantizar la seguric
de los clientes internos y externos, con ayuda de
debidas entidades involucradas en la salud.

Realizar un plan financiero donde se tenga ¢
cuenta y se priorice lo que se neceaipara dar ur
mejor uso de los ingresos econdmicos del centrc
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DEBILIDADES

D-0O

D-A

Poco conocimiento de que es
patrimonio Cultural y Natural

No estarregistrados como un CTC

Inexistencia de un manual de gestian

¢

D1-02

D2-01

D3-03

Buscar convenios con la academia y con el INF
para que se puedan realizar capacitaciones
personal, y poder mejorar, refrescar conocimienti
con ayuda de la tecnologia

Realizar la gestion con el MINTUR para tener ur
mejor apoyo e informacion para el CTC, y mejor:
su condicién interna y externa.

Implementar un manual de calidad, que ayude a t
mejor desarrollo del centro, enfocandose ¢
procesos, personas y tecnologia

D1-Al

D2-A2

D3-A3

Elaborar estrategias para que exista un consumo
productos y servicios sostenibles y asi mejorar
economia del centro, que bajo debido a es
pandemia

Acelerar los procesos que se requieren, para qut
centro funcione de una mejor maneran cuanto a
legalidad.

Realizar reuniones con los representantes de las
conunidades de Cacha, para que se pue
fortalecer el centro con su potencial turistico
economia
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f) Operatividad

La ejecucion operativa de las actividades de acuerdo al modelo de gestion en el
Centro Turistico Pucard Tambo sugiere delegar las respdniidades a cada area
administrativa, en base a la planificacion de tareas y objetivos que deben trabajar en
el ejercicio de sus funciones, vinculando la participacion y compromiso de los entes
relacionados con dicha particularidad en funcion al desarrglitinamismo del turismo
rural en la parroquia Cacha.

Para ello, se establece un organigrama funcional que permite estructurar los
componentes que interfieren en la prestacion del producto o servicio a fin de organizar
las areas cuya coordinacion reflep@ncordancia y accionar positivo en el desarrollo
del trabajo(Mendoza, 2017)(Figura 3).

Figura 3
Componentes que interfieren en la prestacion del producto o servicio

Centro Turistico Pucara Tambo

Comunidad
Area de Area de Area de
Alojamaiento restauracion guianza

a) Jefes de emprendimientos o adm inistracion turistic a

Los jefes o administradores de los emprendimientos turisticos rurales tienen la
responsabilidad de planificar las actividades mediante la gestion de los procesos, asi
como también velar el cumplimiento de los objetivos proyectados en base a las
necesidchdes de la localidad.

64



Acciones:

- Implementar modelos de gestion enfocados al desarrollo del turismo rural cuya
implementacion resuelva las necesidades del sector.

- Cumplir con los lineamientos de actuacioén a través de los objetivos y metas
corporativagoroyectadas.

- Verificar el cumplimiento de las funciones designadas a cada area.

- Promover la comercializacion de los productos o servicios que oferta el centro
turistico para la dinamizacién del turismo en la localidad

- Desarrollar talleres o capacitgones con enfoque sociambiental proyectando
el grado responsabilidad que tiene cada actor en la sostenibilidad del destino.

- Designar puntos estratégicos para la ubicacion de sefialética y contenedores de
basura a fin de educar y delegar compromiso a lositantes por mantener el
destino limpio y cuidado.

- Generar una coyuntura laboral entre los actores que influyen en el desarrollo
turistico de la localidad, incidiendo en su participacion y colaboracion para la
consecucién favorable de objetivos.

- Involucrar a la colectividad estudiantil con el propésito de participar en
proyectos de investigacion enfocados al progreso local resolviendo las
problematicas de la comunidad a fin de mejorar la calidad y desarrollo turistico
rural.

b) Comunidad

Promover el conpromiso y participacion de la comunidad que promueva el
cumplimiento de los objetivos en relacion al desarrollo turistico rural de la localidad,
manteniendo intactos los valores culturales, costumbres y tradiciones que forman
parte de la oferta, para quele esta manera incentiven la dinamizacién del turismo
contribuyendo al progreso local.

Acciones:

- Intervencién de las comunidades en los procesos de desarrollo turistico.

- Contribucién en la salvaguarda del patrimonio mediante la practica de las
costumlres y tradiciones de su riqueza culturédcal.

- Participacion en la sostenibilidad de los recursos mediante el manejo 6ptimo
de los mismos, promoviendo su conservacion y valoracion.
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- Gestionar espacios para emprendimientos locales que promuevan activadad
comunitarias de innovacion, generando diversos ingresos a la comunidad.

- Generar autegestion con el compromiso de fomentar la practica de actividades
en el plano de la organizacion.

- Actualizar los conocimientos periddicamente, asi como también repdaar
politicas o lineamientos generales del manual de gestion.

- Velar por el cumplimiento de los procesos de gestion.

- Asistir a las capacitaciones que proponga plataformas de caracter publico o
privadas segun convenga a la comunidad a fin de fortalecerdagsacidades
personales.

c) Area de alojamiento

Al hablar de turismo rural referente al servicio de alojamiento hace referencia
como un elemento complementario en la oferta turistica local, teniendo como
finalidad contribuir con el desarrollo turistico @&ravés de la estructuracion de un
producto que promueva la consolidacion del emprendimiento mediante una adecuada
gestién de los proceso$Renday Teotdnio, 2017)

Acciones:

Conformar un grupo de trabajo bajo lineamientos de participacién e

interrelacion entre las personas involucradas a fin de organizar y delegar

funciones correspondientes de cada area.

- Trabajar en la consecucion de los objetivos del establecimiento a fin de
impulsar su desarrollo y mejora de la calidad

- Definir los procesos de actu@dn mediante la organizacion del trabajo

- Generar espacios de capacitacion y actualizacion del conocimiento referente a
la prestacién del servicio

- Establecer canales de promocion que ayuden a posicionar los servicios
ofertados por la localidad

- ldear un modelo de buenas practicas cuyo proposito enfoque una linea de
trabajo responsable

- Promover competitividad turistica a fin de incentivar el desplazamiento a las
zonas rurales

- Proyectar una imagen comprometida con estandares de calidad en la prestacio
del servicia

- Realizar evaluaciones a fin de sondear el desempefio del trabajador

(Quilambaqui, 2008)
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d) Area de restauracion

El sector gastronomico forma parte de la identidad cultural de una comunidad,
en este sentido aprovechar los saberes culinanmeyectando en la estilizacion y
produccion de un plato tipico forma parte del desarrollo empresarial como una
actividad complementaria que genera ingresos adicionales a la comuni@allo y
Peralta, 2018).

Acciones:

- Impulsar la participacion de los daboradores a fin de establecer las funciones
respectivas en el desarrollo del servicio

- Organizar los procesos para la elaboracion de los diferentes productos otorgando
un valor agregado en la prestacién del servicio

- Vincular a los productores localesnecontribucion al sector agricola de la
localidad

- Fomentar la practica de los saberes culinarios a fin de ahondar en las riquezas
culturales y tradicionales del sector.

- Transmitir las herencias ancestrales sobre las producciones autdctonas
mediante la ceacion de espacios de intercambio cultural que fomenten la
conservacion del folklor ergologico.

- Aprovechar los recursos en base a la sostenibilidad y el adecuado manejo de la
materia prima.

- Promover la valoracion gastronémica como parte de la identidadtural,
recreando la producciéon de platos autoctonos a fin de atraer gran afluencia
turistica

- Generar experiencias satisfactorias totalmente auténticas con la finalidad de
fidelizar.

e) Area de guianza

Entendiéndose como un servicio complementario que paite interpretar los
aspectos culturales y naturales que posee una determinada localidad generando
experiencias placenteras en el marco de valoracion y el compromiso de sostenibilidad,
garantizando la veracidad de la informacion mediante correctas técnicas
comunicacion e interrelacion dinamicgdEspinosa, 2015)
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Acciones

- Desarrollar instrumentos que permitan a través de la implementacion de
guiones, hoja de ruta

- Estandarizacion de la informacion a fin de homogenizar la experiencia del
visitante durarte su estadia

- Actualizar los documentos informativos de acuerdo a las necesidades actuales
de la comunidad

- Capacitacion y actualizacion de los conocimientos a fin de otorgar un servicio
de calidad

- Establecer lineamientos para el correcto accionar ktgio antes, durante y
después del recorrido con la finalidad de operar eficazmente los procesos de
guianza

- Promover una adecuada interaccién entre los visitantes con el propésito de
generar interés por el destino motivando al retorno de su visita

- Delimitar el grupo de turistas de acuerdo al nimero del personal que labora en
el centro turistico, a fin de facilitar el manejo e integracion del grupo

g) Evaluaciény control

Para determinar el buen funcionamiento de lo establecido en el actual modelo de
gesidn se necesita de la evaluacion y control de los objetivos planteados a través de
las estrategias consideradaateriormente(T abla3)

Por lo cual se hace indispensable establecer las actividades, medios de
verificacion, el tiempo estimado para la reaéicion de cada uno de ellos y sus
respectivos responsables. Dicho proceso sistematico se da con el propésito de
comprobar los logros obtenidos durante el transcurso del presente trabajo, de tal
manera que se lleve a cabo el seguimiento continuo para bringlaa mejor calidad y
satisfaccion al turista(Mendoza, 2017)
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Tabla 3.

Operatividad segun las estrategias del FODA

Objetivos Actividades Verificacion Tiempo Responsables
Promover la Establecer reuniones de Informes. Mensual Direccion de
participacion de los vinculacion. Fotografias turismo
actores a firde Implementar metas y Registro  de
contribuir al acciones colectivas asisentes.
fortalecimiento del mediante mesas trabajo Encuestas
sector turistico Generar convenios con  Convenios

instituciones publicas y

privadas
Fomentar la Determinar las Informes Mensual Direccién de
actualizacion del necesidades de la Fotografias turismo
conocimiento del comunidad a través de la Registro  de Administrador t
talento humano acerca realizacion de talleres asistentes
del modelo de gestion que proyecte sus Material
de los recursos requerimientos. didactico
turisticos y sus Promover el desarrollo  Certificados
funciones. de emprendimientos

Fortalecer las

capacidades laborales

mediante la realizacion

de capacitaciones
Disefiar o innovar Definir los procesos y Fotografias. Mensual Direccién de
productos en base a  actividades que Registro de turismo
los recursos requieren para un actividades Administrador t
disponibles del sector, correcto servicio Encuestas.
complementando la Implementar un modelo Manuales
oferta con servicios de buenas practicas
adicionales. enfocadas a la

sostenibilidad de los

recursos
Establecer lazos Establecer convenios Convenios Anual Direccién de
instituciones a fin de  con instituciones institucionales. turismo
incluir la participacién universitarias y de Informes Administrador t
de modelos educativos promocion nacional técnicos.
que contribuyan ala  Establecer estrategias de Registro de
resoluciones de acciones para el actividades
problematicas locales desarrollo del turismo Convenios

rural. Cronogramas

Participar en prograras  de trabajo

académicos y ferias de
los emprendimientos.
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Objetivos Actividades Verificacion Tiempo Responsables

Preservar la identidad Establecer la misién y Informes Mensual Direccién de
cultural a fin de vision del centro Fotografias turismo
salvaguardar el turistico implicando Videos Administrador
patrimonio cultural pardmetros que Afiches

latente en la localidad contribuyan al marco de Redes sociales
la sostenibilidad y
conservacion
Fomentar la practta de
actividades culturales
Fomentar actividades
gue promuevan la
insercién de los
conocimientos culturales
a nifios, jévenes y
adultos a fin de
promover la valoracién
por las costumbres y
tradiciones ancestrales

Conclusiones

En base a los resultados obtenidos con la ayuda de la comprobacién de hipétesis,
se concluye que la relaciéon entre la fiabilidad con el turismo comunitario es nula, por
lo que hay que saber cuales son las expectativas que tiene el cliente en el servicio,
para asi mejorar su calidad en el Centro Turistico.

Mediante los resultados obtenidos se evidencia la inexistencia en relacion entre
la sensibilidad / empatia con el turismo ownitario, no obstante, hay indicadores que
se deben mejorar para que no afecte a la calidad del servicio que se brinda en el Centro
Turistico y Cultural Pucara Tambo, por ejemplo, la predisposicion para solucionar
problemas y la atencion al cliente.

Se oncluye que no existe la relacion entre los elementos tangibles con el turismo
comunitario del Centro Turistico y Cultural Pucara Tambo, donde hay que tomar en
cuenta también la infraestructura que posee, que estén visualmente ordenados, los
muebles y ensees, con el fin de generar una mejor percepcion visual en la calidad del
servicio que se estan prestando en el lugar.
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Abstract

This study showed how, under a methodological process and of great patience,
perseverance, empathy and dedication, general English students who belong to
aTourism Careerin Ecuadorimproved their English languagelearning skills,
including in the technical English process with specific purposes for the area of
tourism during times of pandemicdue to the COVID 19virus. The goalof the
researchvasto improvethe approachto learnthe English languagen university
students ofthe tourism specialty through the use of the language in their
professional careerThe proposalobtained from the perspective of applied
linguistics, develop approachesin the teachinglearning process, containing
elements of sociolinguistics, and thus enhance linguistic and pragmatic
competences. The research methodology is exploratory, descriptive,
explanatory, as well as scientifiecnethods of managementand analysisof
constantresultsthat the patticipantsreflectaccording to how they advance and
strengthen the English language during fivanonths of study. Once this
teaching methodology was applied and validated, language analysis was
achieved. The 98% of the interviewed participants improveot only their
English languageskills but alsothe security of being ableto speakthelanguage
becausethey knew generaland technical English accordingto thesubject. It
was recorded in an oral production through a video from their hom&elf-
esteem roseas well as the motivation to learn more English not only general
but more technical and to be able to communicate in English both with English
speakers and potential clients from other parts of the world who speak English
andwho visit Ecuador. It is sugested to socialize this learning strategy to the
rest of Ecuadorianuniversities that have a careerin tourism in order to have
moremotivated bilingual tour operatorsin Ecuador.

Keywords: applied linguistics, english for specific purposes for tourism,
languageskills, sociolinguistics
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Resumen

Este estudio demostré como bajo un proceso metodologico y de gpaciencia,
constancia, empatia y dedicacién estudiantes de inglés general ggigenecen a una
Carrera de Turismo en el Ecuador mejoran sus dezas deaprendizajedel idioma
inglésincluyendoenel procesdngléstécnicoconpropodsitogspecificos para el area de
turismo durante tiempos de pandemia debido al vir«lSOVID 19. El objetivo de la
investigacion fue mejorar el enfoque del aprendizagelidiomainglés,en estudiantes
universitariosde la especialidadde turismo medianteel usodel idioma en su carrera
profesional. La propuesta resulté desde la vision de la linguistica aplicada,
desarrollando enfoques en el proceso de ensefianzaaprendiaje, conteniendo
elementos de la sociolingliistica, y asi potenciar lascompetenciadinguisticasy
pragmaticasLa metodologiade la investigaciénfue detipo exploratorio,descriptivo,
explicativo,asicomométodoscientificosde gestidnyanalisisde resultadosconstantes
guelosparticipantesfueronreflejandode acuerd@a como avanzaron y fortalecieron el
idioma inglés durante cinco meses de estudibl validar los resultados aplicando esta
metodologia de ensefianza y andlisis ddelagua se consguié que un 98% de los
participantes entrevistados mejoren no solosus destrezasdel idioma inglés sino
también la seguridadde poder hablar el idiomaporque conocen inglés general y
técnico de acuerdo al tema que grabaron en upraduccion oral mediante o video
desde sus casas. La autoestima se elevo,casno la motivacién por aprender mas
inglés no solo general sino mas técnicoppder comunicarse en inglés tanto con
personas de habla inglesa como posibldgntes turistas de otras partes del mundo
que hablen inglés y visiten Ecuador. Sesugiere socializar esta estrategia de
aprendizajeal resto de universidadesecuatorianas que cuenten con una carrera de
turismo con el fin de tener masoperadoresturisticos bilingiles motivados en el
Ecuador.

Palabras clave: competencias linguisticasinglés con propésitos especificos para
turismo, linguisticaaplicada, sociolingtistica

Introduction

Learning English is alwaysa dreamfor people on agenerallevel. It wasadream
for the author for many years and steehieved it only when she needed it to workn
a professional context in the area of International Business. She was guiltyjaking
excusesaboutnot learning English, but the only oneresponsiblewasherseliand her
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lack of motivation. She had been stlied the language for more than 2fears but she
did not get good enough on it to work. She had learned after her jokerview that it
wasnevertoo late to learnandto getlove andto motivate herselftolearn the language
well and neat to work with it. That was not just because peopleouldlearnasecond
language put alsoit wasbecauseshewasableto learnanewculture, maketourismin
other countriesand anew way of seeinglife.

As all languages and their users, we tend to have some familidréyween them.
English is a language that is based on different mother languages and one of them
Latin, as wel/ as the writerds ndateenve | ang!
T. M. (20200A En gl i s h hmixtugeloila @eemarics Latin, and Greek roots
with a heavy seasoningof the Romancel a n g u iigallysaf a u t hpmcess sof
learning the language thought that most words in English are likewileey arein
Spanishandthat is becausethere areseveraltransparentwords,whichare words tlat
have the same root in one language as well as in the other oneekample:computer
is understood in Spanish because it is written aesmputadorapoth words have the
initial syllabus ofcomand pu. Those kind of similarities inlanguages make peopl®
make big mistakes. Another error that the author wasaking in her first years of
learning was done by the society. It happened sincehier country many people tent
to make fun this mistake She believed that she onlgad to add the "shion" at the end
of the Spanish words and she would be speakindgenglish. This is a big error that
unfortunately provokes a lot of grace in somgeople, who unfortunately are not
motivated nor giving to themselves opportunitiekor studying or learning new
languages angust play with language on a bad andnocent nor educatedway.

Learning foreign languages are opportunities not only for tourism and business,
but opportunities for human beings and countries to grow culturally. A language is
basedon knowing its insidesandliving life in anormalway, being bilingual, changing
the code (language)everytime it is required to communicatewell. That is, when an
individual speaksSpanish,his or her brain thinks, resonatesand actsin Spanish,but
when he or shespeaksEnglish, for example,he or shemustthink, resonateand actin
English. It is easy for a language teacher to say to their students, for exanipl€:h i n k
i n E n grbuicanhot abways expect learners to think in English if they dot have
any motivation.
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The absenceof analysisandapproachesrom the field of appliedlinguisticsin the
English language from the sociolinguisticpoint of view in professionaldevelopment
and practice, stands out, when adding the communicative interactions registered in
the socioculturalecosystemlIn this way, taking into accountthe researcher'soudgets
@rcia, 2003) reinforces and "consolidate the direction of didactics towards
communicativeapproachego the language'{Arcia,2006 p. 9).

This phenomenon,of the absenceof sociolinguisticapproachedystrengthening
these communicative and pragmatic competences between tourigrofessionaland
thosein the processof professionaltraining in Ecuador,minimizesthe importance of
the social within the field of language, wich, according to(Saussure, 1980) that
Al anguage is a soci al pp.2lduct of the | angua

With the easyaccesgo find translatorsquickly onthe web, the studentbecomes
uncomplicated and does not make any effort to resonate, but leaves thacher to
review his or her work and judge what the translatordid with s t u d &aud Sparssh.
For this reason severaltimes | wantto find how to solvewriting problemsin English
of my students and | realize that it is not only what people translata digital
translators, but that they do not formulate their sentences well in their native
language.

This research was born from the need to awaken a scientifically proven criterion
to let Spanishspeakingstudentsof the tourism careerin Ecuadorcontinue believing
that studying English is just one more subject that they must pass to graduate. But
English is actually more than just a subject, it is a required knowledge to work on
Tourism to treatbetter to customersvho arecomingfrom different partsof the world.It
isoneofthe requirementsto getinto goodjobs,to be ableto enjoy of internationaltrips,
andto continue with their studiesinternationally.

In addition, the researcher tries to demonstrate students that if they combined
technical English with general English in their English classes, they will learn the
language faster and they will feel more motivated to use the language more and to
learn eachtime more. Therefore, in a 5-month class,an application methodologyhas
beentaughtthat followsthe following order:Warm-up andgeneralitiesof anewtopicto
study, practice of the grammaticaltopic and vocabulary,use of languagein short
writings related to the topic in work teams, then students get feedback from the
teacher and with these findings, they made changes,and present their final
production into short videos. Thus, they demonstrated how they apply general
English with technical English at the same time. As they described certain tour
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package services and description by parts of Bouadorian tourist attraction. The
methodologicalinstrumentswere a survey, constantinterviews with the participants
during class, and written and oral productions, recordings and videos that were
socializedin virtual classrooms.

The importance of the problem is that not all language teachers apply these
methodologies in class, and when a student stops of working and producing the
languagean anotherlevel, they generallyreturn to fulfill activitiesthat follow asyllable
without applying whatthey learnin realactivities of their professionalife but only in
compliancewith grammarrules.

The goal of the research is to demonstrate that the application of technical and
oral production activities in virtual classesof general English improves the
communicationandperformanceof tourism studentsfrom an Ecuadorianuniversity.

Among the Ecuadorian tourism actors, the absence of sociocultural linguistic
treatment of the English language and lack of procedures that facilitate access to a
culture governeal by nor ms and val ues, according
socioculturalreality is very far from their own, which is still animportant challengein
the teachingof foreign languages (p. 34).

Therefore, it is necessary to review, enrich and strengthemet programs for the
improvement of the linguistic and pragmaticcompetencesn the English languageof
thesealreadyestablishedstudents,in addition to those who are currently trained as
such,from the sociolinguisticperspective.Suchassumptionis basel on the approach
of Canaley Swain (1980), when they express the existence of spec#ispectsof
languagesindcultures,which haveto be dealtwith in detail in the foreignlanguagejn
orderto promotethe communicationof efficient way.

Managing the insufficient level of development and stagnation of linguistic
competences among tourism students trained in English language, from the
sociolinguisticperspective,impactson the pragmaticcompetenceslefined according
to (Gonzélez & Gonzélez, 2015) suds the ability to use the languaggpropriately
to eachsocialcontext or circumstancein which the communicativeactoccurs. It will
allow students of the tourism school to empower themselves of tlmguageandto
feel motivatedto useit in tourism purposesnot just to aim for betterjob and academic
opportunities.
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Matherials and methods
A. General information

The research was conducted at an Ecuadorian University in the Tourism School
during virtual classedecauseof COVID 19 pandemic.lt wasin the term of May 2021
to September2021 It wasdoneby aprocesf reviewinggeneralbasicsof English,then
sharing a video as a warming of the new topic in each four units. Afteat student
had to practice by their own on some grammar and vocabulary aigis. Studentswill
applythis new vocabulary or previous knowledgato writing essaysespecting to the
Unitbés topic. Next, t he t e a cphoeide feedbatkl check
Onesit will be finished and correctedor changedthe mistakesbystudents, they will
proceed to record audios to send to the teacher to check thefortproductionon
writing and pronunciation. The teacherwill check back their shortproductions, will
correct and record the correct pronunciation by audio as well usingthe tool of
WhatsApp.Ones,studentshavegotandrehearsathesecorrectedaudiosas a team and
individually, they will record short videos to make a final two to eigiti nut es 6 or al
presentations by a video. | t was@ettydlowsuccess
and by seeingthemselvesable to produce at least short by well-done videos using
technical and generalEnglish, they wanted to continue working on thismethod and
making more productions.

While some professor would consider that traditiohéearning and traditional
methodologiesmust alwayswork in class,someothersbelieve that English teachers
mustchangeof methodologiesto teach.The a u t hopinidh s that amethodologyto
teach English should always been applied in class accordiogts t ud e nanddko6 needs
teachers'perceptionsafter working in classand identifying whatis bestfor hisor her
students. Therefore, the author has been applying the production of nice
communication in general and technical English into context by the following
methodologicalsteps:

1. Warmingon generalandtechnicalEnglish usedin context.
2. Practiceandresearcthof technicalvocabulary pronunciationandintonation.

3. Useof newvocabularywordsinto writing activities.
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4 Teacheros feedbactkhgdenstoderetv@s ywriting
ofstudent s production must be | ine by I
teachermust showto studentswhereis the problem,why isit aproblem,and
how to fix the problem.

5. Re-writing doneby studentsafterthetea ¢ h éeeddbask.
6. Getat e a c hpprovalanthe final writing.
7. Studentwork on pronunciationrecordingsby shortaudios.

8. Studentsgetthet e a c hpprovalar feedbackontheir audiosbyt eac her 6 s
recordingswith correctpronunciationby sentencesorideas.

9. At this point studentsarereadyto recordavideoin teams.

10. Finalt e a c feedbadken oralproductions.

This methodology applied was trying to get to every single student where the
most fluent ones where great examples that with motivation émresponsibility to
speakcorrectin English is possible.Goodfluency on studentsgivesthem confidence
and even they tent to lose the insecurity and nervousness that they feleén they
haveto speakin anotherlanguageandin public. fi litisthe only strategyused, itallows
the classto be dominated by the beststudentswhile in general,it is a good strategy
tousefordiffc ul't questions that on(Dpff, 988mehisst udent
methodology involved all students in the class by teamsparticipatesincethe grade
wasinduvial andin teams.The motivation and the teamwork were mandatory and
they could only get feedback if they have worked firshdividually and later by teams.
Students ended | i ki n garticilaewhdan éheyavereimpiosingf e e d b a c
their mistakes and proving themselves thatould make big progress working with
their classmates and producing nice videesults. The methodological instruments
were a survey to check how students wefeeling about the strategie®f using ESP
for Tourism in virtual classes. They weralso interviewed during synchronous class
and on tutoring meetings and theiperformance was increasing. They constantly had
feedback on written and oraproductions.The researchmethodologyis exploratory,
descriptive, as well asscientific methods of managementand analysisof constant
resultsthat the participants reflect according to how they advance and strengthen the
English languageduring five months ofstudy.
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Some students and professor ihis school have requested a text book to woirk
class as a part of a great methodology to learn English. According to (Asetaal.,
2020) nACreation of Engl i sh | speaking argcice mat er i .
presentations, many videos to prace listening, speaking andreading, reading
sections and documents, and some information that the TourigAmtogramlearners
needto k n o {pol). There hasbeenno needto usecoursetextsto teach English in
this school. However, teachers and students che the ownersf their own materials
by following the methodology suggested and learning frotheir own experiences.
Despite the fact that technical English on tourism woulélwaysvary accordingto
s t u d ereféerendesof tourist attractions,there isalways going to be needed to get
to know and to use basic and technical languagebe successful professionals who
treat well to tourists. Students just need t@njoy and to find the reasonof why
English in their professionaldevelopment with real interactions with international
and nationaltourist who would requesta guidance in English.

Jonathan(2021) say$§i Du e t o -1€ganéntic, the materials argpecifically
designed for the st udenf)sandthatwasexactlyrwhat hr ough
havehappened during this level of English. The teacher has createtttual materials
of her own production with the internet help to make studentgroducetheir English
without using translatorsto communicate on real synchronousours. Knowledge,
practice, amnl usage of the language make people to really peoficient in a foreign
language.

A. The scientific problem

Insufficient development and communication in English language among
tourism students.

B. Specific scientific problems

Lack of knowledge of generalEnglish as well as technical English to
communicatewell in written and oral productions. Demotivation by students to learn
English languageandthe foreign socialandinternational culturesthat speakEnglish.
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c. Goals
D. GeneralGoal

To demonstrate that he application of technical and oral production activities in
virtual classes of general English improves the communication and performance of
tourism studentsfrom an Ecuadorianuniversity.

E. Specific Goals

Achieve understanding and rationalize, by tourism students in improving
communication skills in written and oral productions. Attribute ESP strategies by
tourism students to motivate them to learn and to use English as their second
language.

F. Hypothesis

The hypothesisthat supportsthis researchaffirmedthat: By designing,practicing,
using the language, getting feedback, listening and understand messages, tourism
students will communicate in English more and fluent with more security on
themselves.

G. Population and simple

The population was the groupof students of the first and third level of general
English in the Tourism School at a public University in Riobamba city, Chimborazo
province in Ecuador. The sample resulted from the calculation of the population in
the four classcoursesaswell asfrom the volunteer participation in the study with a
confidencelevel of 95%anda probability of errorof 5%.

Results

By validating the results applying this teaching methodology and language
analysis, it was achieved that 98% of the interviewed participaimgprove not only
their English languageskills, but alsothe security of being ableto speakthe language
because they know general and technical English according to the subject. Thépy
recorded their results in an oral production through a video finotheir homes.Self-
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esteem rose, as well as the motivation to learn more English not only genleuaimore
technical and to be able to communicate in English both with Englistpeakersand
potential tourist clients from other parts of the world who speak Englishand visit
Ecuador.

While the results of the survey shownin (Figure5) calledi | mpr ovaf me n't
student'slevel of English by applying ESP in generalEnglish ¢ | a sreflects bow
43.75%o0fthe respondents improved their language skills enough to comnicate
well in English. This percentagerefersto 14 of 32 surveyedparticipants.The same
questionis followed by a significant number of students who claim to have greatly
improved their English skills by 25%, reflecting 8 out of 32 participants. An@ but
of 32participantsclaim not to havelearnedmuch.

Whereas in(Figured enomi nat ed #AAppreciation of thi
of the participants really show that they thank for this new methodology of their
Englishteacher to help them to producehe language by following this process:

Warming about the topic to study per unit, individual practicing, writing in teams,
feedback,andoral production into a video using ESP. Among 11 out of 32 participants
appreciatehis technique alot morethan with generalEnglish.

Finally, the most important finding is that in(Figure 9), participants showthat
56.2%% of them haveimprove and being able to control their nerves,anxiety andfear
while recording a video using technical English for Tourism Purposes.Nine outof
thirty -two of the participantsstill thinking thatit d i d helpadthem much. However,
five of the restof the participantconsideredthat this strategyto learnandto improve
their communication in English have helped them a lot more than thi general
English classes.

Discussion

The results of the research survey were not so obvious as the results the
researcherfound constantlyin classesand are proved by students results and their
obedience on correcting mistakes after feedback on tutogi meetings and during
synchronoushoursof classDue to COVID 19pandemic,studentsareableto continue
with their studies from home, and this have helped them to record videos in many
subjects, but in English the researcher saw that it is where theyjeyed the most.
Yes, they find a little bit difficult to record a video in English without reading its text.
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However, with the feedback, security and continue practicing that their teacher
request and monitored students have got much better and done veryeclearvideos
where it is noticeable the security on themselvesand the motivation to speakin
English.

The most representative finding that impressed the researched a lot is that
students were more appreciative after their individual or team feedbauleather it
will be onawriting, recordingor video. Independently than the resultson the survey,
the research could ensure that the participants have improved their level of English
dramatically in four to five months of working with ESP rather than justpplying
generalEnglish to their classesAs well the researchgoalshave beenfulfilling since
students not just have achieved understanding rationalizing, and improving
communication skills in written and oral productions. But also, participants have
attributed ESP strategiesto motivate themselvesto learnandto use English astheir
second language on their career presentations. General speaking a bad redotion
peoplewho hadmention that they havenot learntmuchwith this strategy,it isbecause
they havenot dedicatedmuchoftheir time to work onall the activitiesdonein classand
at home. Those kinds of studentsare people who are alwayscriticizingand judging
othersandaskingfor thingsandtime to turn in homeworkwhenthey donot showeffort
neither actually accomplishmentsof assignmentsto feel in themselveshow much
thesestrategiesreally help.

A deep motivation that satisfied the researcher was to listen the appreciation of
students in English and auhsadbeemoy Emisisi ng t h
teachersincelevel onein my life, | would be aproficient speakerof Englishbyn o w o .
These words are piecesto deeperresearchand to askto English teachersii Wh &t
going on in classesof English in Ecuador? Ecuadorians study English since
kindergarten or before, they continue to study in primary schools, high schools and
getinto universitieswith poor English andalmostnothing of motivation to learn.It is
time to be part of positive changes in Ecuador. To love English as adaage of
successot just for tourism studentsbut alsofor life. In particular,nowthat COVID 19
virus is killing us, we must learn, researchreadand contribute to sciencefor better
daysto everysociety.
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A. Figuresand Charts Survey SResults

Figure 1.
Authorization to use theiresults

1. Do you authorize your English teacher to use parts of your writings, recordings, interviews in
class, and videos from Units 1 to Unit 4 done during our academic term May 25th, 2021 to
September 24th, 20217

More Details

@ V& 29
@ o

w

Figur e 2.
Amount of famale vs male othe participants

2. What is your gender?

More Details

. Female 23

O Mal= 9

@ Undefined 0
Figur e 3.

Range age othe participants

3. What is your range age?

More Details
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Figur e 4.
Range age othe participants

4. What is your semester at University?

More Details

. 1st 0

® 2nd 16

@ 0

@ 2t 13

' Cther 3
Figur e 5.

Improvement of student’s level of English by applying ESP in general English
classes

5. How much did you improve your level of English when you used ESP knowledge on
speaking activities during your present English course?

More Details

6. How do you enjoy practicing English with technical vocabulary?

@ = A lot more than with genera... 8

@ b Good enough to communic... 14

@ c Notmuch 10
@ <. Nothing 0
Figur e 6.

Enjoying practicing ESP

Maore Details

@ = Alot more than with genera...

@ b. Gocd enough to communic.. 15
. c. Not much 10

@ d. Nothing 0
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Figure 7.
Learning of English using ESP

7. How much did you learn in English to speak about your Tourism Career?

Maore Details

@ 3 Alot more than with genera...

@ b Good enough to communic... 15

@ c Mot much 10

@ d. MNothing 0
Figur e 8.

Appreciation ofthis methodology

8. How much did you appreciate the processes of preparing yourself for better speaking
performances applied by your English teacher following this process: Warming about the
topic to study per unit, Individual Practicing, Writing in Teams, Feedback, and Oral
production into a video in teams?

More Details
@ - Alot more than with genera... 11

@ b. Good enough to communic... 13

@ c Notmuch

@ d. Nothing 0

o

Figur e 9.
Controlled anxiety when speaking English using ESP

9. How much did you controlled your nerves, anxiety and fear while recording a video using
technical English for Tourism?

More Details

@ : Alot more than with genera.. 5

@ b. Good enough to communic... 18
@ < Notmuch 9
@ <. Nothing 0
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Chart 1.
Sur vRegul s

- - v * v - L v v - - v v -

YES Male 18-23 2nd b.Good enough tra.A lot more thana.A lot more thana.A lot more thanb.Good enough to communicate well in English
YES Female 18-23 4th a.A lot more thar b.Good enough ttb.Good enough tia.A lot more thar b.Good enough to communicate well in English
YES Male 23-28 4th c.Not much b.Good enough tcc.Not much c.Not much c.Not much

YES Female 18-23 2nd c.Not much c.Not much c.Not much a.A lot more thar c.Not much

YES Female 18-23 2nd b.Good enough tib.Good enough ttb.Good enough ttb.Good enough t«b.Good enough to communicate well in English
YES Male 18-23 4th b.Good enough t c.Not much c.Not much b.Good enough ti c.Not much

YES Female 18-23 2nd b.Good enough ttb.Good enough ttb.Good enough ttb.Good enough t«b.Good enough to communicate well in English
YES Female 23-28 2nd a.A lot more thar a.A lot more thana.A lot more than a.A lot more thar a.A lot more than with general English

YES Female 18-23 2nd a.A lot more thanb.Good enough t«a.A lot more thanb.Good enough t b.Good enough to communicate well in English
YES Male 18-23 2nd a.A lot more thar a.A lot more thana.A lot more than a.A lot more thar a.A lot more than with general English

YES Male 18-23 Other a.Alotmore thana.A lot more thanb.Good enough tta.A lot more thanb.Good enough to communicate well in English
YES Female 23-28 2nd c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much

YES Female 18-23 4th b.Good enough tib.Good enough tch.Good enough tth.Good enough t b.Good enough to communicate well in English
YES Female 23-28 2nd a.A lot more thar a.A lot more thanb.Good enough tia.A lot more thar b.Good enough to communicate well in English
YES Female 23-28 2nd c.Not much b.Good enough t«b.Good enough ttb.Good enough tib.Good enough to communicate well in English
YES Male 18-23 Other b.Good enough tic.Not much b.Good enough t'b.Good enough t b.Good enough to communicate well in English
YES Male 23-28 4th b.Good enough ttb.Good enough tcb.Good enough ttb.Good enough t«b.Good enough to communicate well in English
YES Female 18-23 4th b.Good enough t b.Good enough tib.Good enough tia.A lot more thar a.A lot more than with general English

YES Female 23-28 Other c.Not much b.Good enough tc«c.Not much c.Not much b.Good enough to communicate well in English
YES Male 23-28 4th b.Good enough t'b.Good enough tih.Good enough tib.Good enough t b.Good enough to communicate well in English
YES Female 18-23 2nd c.Not much c.Not much c.Not much b.Good enough t«b.Good enough to communicate well in English
Female 18-23 4th c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much
Female 18-23 4th a.A lot more thana.A lot more thana.A lot more thana.A lot more thana.A lot more than with general English

YES Female 18-23 2nd c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much
YES Female 18-23 2nd b.Good enough t1a.A lot more thana.A lot more thanb.Good enough tic.Not much

YES Female 18-23 4th c.Not much c.Not much b.Good enough ti c.Not much b.Good enough to communicate well in English
YES Male 18-23 2nd b.Good enough tib.Good enough t«a.A lot more thana.A lot more thanb.Good enough to communicate well in English
Female 18-23 4th c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much

YES Female 18-23 4th b.Good enough tib.Good enough tch.Good enough tta.A lot more thana.A lot more than with general English

YES Female 18-23 4th b.Good enough t'b.Good enough tib.Good enough tib.Good enough t b.Good enough to communicate well in English
YES Female 18-23 2nd b.Good enough ttb.Good enough tcb.Good enough ttb.Good enough t«b.Good enough to communicate well in English
YES Female 18-23 2nd a.A lot more thar c.Not much c.Not much c.Not much c.Not much

Conclussions

The hypothesiswasconfirmedby applying this mythologyin classsincestudents
have shown in their videos the fluency gotten on all their work. The Common
European Framework of Reference (CEFR (2 00 1) di stinguishes
competeces in or al a n fH08)wLexical tompeterice i mestioned, p .
associated with vocabulary, communication formulas, collocations; grammatical
competence, associated with morphology, syntax; of semantic competence, where
denotation, connotation, tanslation coexist; phonological competence, key in this
research, assuming the scientific terms, rhythm, intonation; spelling competence in
terms of spelling, punctuation, typographical conventions, and finally, spelling
competence, that is, the recognibin and enunciation of new words, deduction by
context. The empowerof that knowledge and practice on tourism studentshaveled
into the conclusion that as long as student will be motivated using the language to
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communicate well in English with topics of tleir career, they will make big efforts to
makethings happenand projectsto be developed.

Amongthat student who use ESP on their generalEnglish accusatiorpractices,
feel more motivated to learn this international language. They like to listen to
themselves producing their language and they keep researching and practicing to
become better. Mostly of the participants have done that and not just for getting
bettersmarks,but alsofor enjoying of being bilinguals and using English with tourism
purposes.

In that way students are preparing themselves to get better job opportunities and
mayorcontributorsto asocietyin Ecuadorwho needsof high quality of professionals,
whom are prepared to diversify the exportable offer of Ecuador. They could invite
more international tourists to visit the country. Tourist should feel happy and
comfortablethat they aregoingto find tour guidesand Ecuadorianswho respecttheir
languageandwill be assistedn their native English languageor in turn if they do not
speakSpanishthey canbe assistedn English sinceit is aUniversallanguage.
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CAPITULO 5
LOS PROCEDIMIENTOS CONSUETUDINARIOS EN LA
RESOLUCION DE CONFLICTOS EN LA NACIONALIDAD KICHWA
DE LA AMAZONIA ECUATORIANA

CUSTOMARY PROCEDURES IN THE RESOLUTION OF CONFLICTS IN
THE KICHWA NATIONALITY OF THE ECUADORIAN AMAZON

Carlos Ernesto Herrera Acosta, Yessenia Elizabeth Pozo Vergara, Ariadna
Nikole Roméan, Caceres, Dennys Alexander Sanchez Arias.
Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas, Universidad Nacional de
Chimborazq Ecuador.

Resumen

El Ecuador es un Estado plurinacionakn cuyo territorio conviven varios pueblos y
nacionalidades originarias, caracterizadas por mantener su propia cosmovision,
costumbres y tradiciones; una de estas practicas, es la aplicacion de su propio forma
para resolucion de conflictos internos (jusi& indigena), en este contexto, en el
trabajo investigativo, se realiza un estudioitico t reflexivo sobre elprocedimiento

que aplica la nacionalidacKichwa de laamazonia para resolver sus problemas
intrinsecos los resultados de la investigacion, inthn, que esta forma propia de hacer
justicia, es diferente a la que se aplica en las comunidades indigenas de la Region
Sierra, cumple un procedimiento auténomo, es eficiente y eficaz para hesolos
conflictos internos.

Palabras clave: costumbres y tadiciones, justicia social poblacion indigena
nacionalidad

Abstract

Ecuador is a plurinational State, in whose territory several original peoples and
nationalities coexist, characterized by maintaining their own worldview, customs and
traditions; One d these practices is the application of its own form for the resolution
of internal conflicts (indigenous justice), in this context, in the investigative work, a
critical-reflective study is carried out on the procedure applied by thKichwa
nationality of the amazon to solve their intrinsic problems, the results of the
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investigation indicate that this proper way of doing justice is different from that
applied in the indigenous communities of the Sierra Region, it fulfills an autonomous
procedure, it is effcient and dfective to solve the problemsnternal conflicts.

Keywords: customs and traditionsindigenous population,social justice nationality

Introducciéon

En el Ecuador existen catorce nacionalidades indigenas, de las cuales, once
habitan en la Anazoria ecuatoriana, siendo una de ellas kichwa del Oriente,
localizada en la parte noroccidental de la region amazdnica, asentada en la zona alta
de laprovincia de Napo, Sucumbios, caracterizada por mantener su identidad cultural
através de la praata de costumbres y tradiciones innatas, cualidades que la distingue
de las demas culturas del pais; una caracteristica propia de esta nacionalidad aborigen,
es la aplicacién de su propia forma de hacer justicia, para resolver sus conflictos
internos, en ege procedimiento se pudo observar, la utilizacion de elementos propios
para castigar a las personas que incurren en actos que estan fuera de los principios
nativos.

Al hablar de pueblos y nacionalidades ancestrales del Ecuadog encontramos
que, en el pais de acuerdo al Consejo de Nacionalidades y Pueblos del Ecuador,
conviven catorce nacionalidades y dieciocho pueblos indigenas, donde cada uno se
caracteriza por poseer saberes ancestrales, que son reconocidos y protegidos por la
Constitucion de la Regiblica. En este sentido, & nacionalidad se constituye confoe |
conjunto de pu @nstitumNaciorallde Bstadistioa § Gensos, 2017)
los cuales poseen una identidad propia que no se limita exclusivamente a pogeer
idioma propio, sinoque, por lo contrario, se habla de una identidad histérica que
contiene elementos como la cultura y tradiciones ancestrales. Y por su parte, los
pueblos ancestrales se constituyen como lasolectividades originarias (Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, 201Faciendo referencia a comunidades que
poseen su propia identidad culturay, se constituye como un factor diferenciador que
les permite generar su propio sistema de organizacion.

En este mismo orden de ideas, s pueblos y nacionalidades ancestrales, se logro
identificarlos gracias a varios elementos constitutivos para ser considerados como tal,
entre los cuales encontramos manifestaciones culturales dentro de un territorio en el
cual exste el asentamiento de un grupo de personas por varias generaciones. Es asi
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que, con el fin de exigir el cumplimiento y respeto de los derechos de los pueblos

indigenas a partir de los afios ochenta, surgen varias organizaciones siendo la mas
destacadala Confederacion de Nacionalidades Indigenas del Ecuador (CONAIE)

fundada en 1986; logrd reunir y representar por primera vez a grupos indigenas de

manera independiente sin que exista la intervencion de otras organizaciones sociales

o partidos politicos de laépoca. La CONAIE estd compuesta por tres filiales
regionalesi CONF ENI Al E, de |l a Amazon?a Ecuatori a
sierra' y CONAICE de la costa ecuatoriangAltmann, 2013)

Por otra parte, s pueblos y nacionalidades a pesar de llegar a confarma
organizaciones, e incluso llegar a compartir territorio, deben ser consideradas de
manera autbnoma, ya que cada una de ellas conservan su identidad, lo cual genera que
posean caracteristicas diferenciadoras, tales como su idioma, cosmovisién e inckiso su
procedimientos consuetudinarios para resolver conflictos. Cada uno de estos
elementos se encuentran amparados por la Constitucién de la Republica del Ecuador,
tal como lo sefiala el articulo 57 de la ley, donde se establece que, el Estado debe no
solo reonocer sino también garantizar a las nacionalidades y pueblos indigenas sus
derechos colectivos, entre los cuales encontramésFor t al ecer I i br e me
identidad, sentido de pertenecia, tradiciones ancestrale¢Constitucion de la
Republica del Ecuador, 208).

Ahora bien, bs procedimientos consuetudinarios forman parte de la identidad
cultural de las nacionalidades y pueblos indigenas del Ecuador, descritos como una
forma de administrar justicia y resolver sus conflictos internos, basados en practicas
ancestrales propias, accionadas por los miembros de la comunidad, entre los que
figuran, lideres, autoridades, padres y ancianos. Los procedimientos para la resolucion
de conflictos en la nacionalidad kichwa de la amazonia ecuatoriana, se caracterizan por
la aplicacion de un ritual en la que se emplea por lo general aji, ortiga roja y tabaco;
son saberes y procesos ancestrales conocidos en el contexto mestizo como limpias para
ahuyentar a los malos espiritus; la autoridad que se encarga de presidir esté esua
el Afanciano por su sabidurza y por ser el
autoridad es otorgada por | a relaci-n con |
p. 44). La aplicacion del cabresto y el bafio de agua helada, que es parte del
ajusticiamiento indigena en las comunidades aborigenes de la sierra ecuatoriana, en
la nacionalidad kichwa de la amazém no es utilizado, por lo que se llega a la
conclusion, que el ajusticiamiento indigena ezllos, no es un castigo, sino una limpia
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que les libera a los infractores de los pensamientos negativos y malignos que les
induce a cometer actos que estan fuera de las buenas costumbres de la nacionalidad.

Los saberes ancestrales a diferencia de la ciencia occidental, resalta los dones de
la naturaleza, por sus costumbres y tradiciones estan estrechamente vinculadas a la
Pachamamasu cosmovision va mucho mas alla de lo que se percibe a simple vista, la
naturaleza para nuestros aborigenes se constituye como elemento sagrado la
defienden como a su ida, lamentablemente esta vision no es vista y mucho menos
practicada como tal, por la mayoria de habitantes del Ecuador y del mundo, al
contrario su accion humana esta encaminada a la destruccion y contaminacion de la
naturaleza, cuyo fin es acrecentat poder y la riqueza material, lo cual implica,
expropiacion de las tierras ancestrales, desaparicion forzosa de especies naturales,
contaminacion ambiental y la violacion de los derechos de los pueblos vy
nacionalidades indigenas, quienes son afectadogdiamente por las trasnacionales,
empresas extranjeras que no solo se llevan la riqueza natural del pais, sino también los
saberes ancestrales.

La nacionalidad Kichwa de la Amazada ecuatoriangse compone por dos pueblos
que poseen igual tradicion lingista y cultural, estos pueblos toman el nombre de
Napo kichwa y el puebldkichwa de Pastaz&uorigen, desde el punto de vista mitico,
desciendendeld@ uni - n entr e | a(CONAEa2034) s varabtexizama n a 0
por su idioma kichwa, gastronomia, $tboria, vestimenta, practicas medicinales y
costumbres.

Dentro de las costumbres, resalta la utilizacion del aji, con la finalidad de
fortalecer a la persona, al considerarse que esta practica peralibs mas pequefios
de la comunidada desarrollarsecon valentia y coraje, para que no teman la
convivencia con especies salvajes propias de la Amazonia, principalmente el tigre que
aun habita en ciertas zonas, la aplicacion de esta sustancia picante se lo realiza a una
edad temprana, a partir de los primesomeses de vida del menor, consiste en el
untamiento en el lagrimal de los ojos.

El aji también es utilizado como un elemento del castigo que apfhica las
personas que cometieron actos que van en contra de las buenas costumbres y
tradiciones, esto con ebbjetivo de que no se vuelva a cometer el acto impuro, el
encargado de aplicar este castigo, es el mas anciano de la comunidad o familia, sin
embargo, actualmente el castigo puede ser también aplicado por parte de los padres,
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las madres, esposa o esposoalien cometié la falta. Tradicionalmente, en cada uno

de los hogares de los habitantes kichwas, se conservaba una planta de aji, la cual era
cuidada como si se tratara de un miembro mas de la familia, actualmente esta tradicion
es menos coman.

La luchade los habitantes de la nacionalidad Kichwa, por proteger y recuperar su
territorio ancestral, ha sido constante; la Corte Interamericana de Derechos Humanos,
en el caso del pueblo indigen&ichwa de Sarayakws Ecuador, en junio de 2012,
determindé que Eaiador violé los derechos a la consulta previa e informada, a la
propiedad comunal indigena y a la identidad cultural. EI Estado también fue
declarado responsable por poner en grave riesgo los derechos a la vida e integridad
personal y por la violacién deok derechos a las garantias judiciales y a la proteccién
judicial en perjuicio del Pueblo Sarayaku; sin embargo, a nuestro criterio, las medidas
de reparacion son insuficientes para reparar el dafio hecho a la Pachamama y a los
aborigenes de la amazonia estioriana.

La resolucidon de conflictos internos en las nacionalidades, pueblos y
comunidades indigenas conforme al articulo 171 de la Constitucién se basa en las
tradiciones ancestrales y su derecho propio; por otra parte, los territorios ancestrales,
seconstituyen en patrimonio cultural inalienable, inembargable e imprescriptible, lo
que garantiza la propiedad de tierras comunitarias en manos de nuestros ancestros,
por tal razon, previo a realizar cualquier acciébn humana en estas tierras ancestrales, se
debe realizar una consulta previa, libre e informada con el fin de garantizar los
derechos colectivd de las comunas, comunidades, pueblos y nacionalidades
indigenas, obligacién legal, que el Estado ecuatoriano no esta cumpliendo como
ordena la Constituadn, los Tratados y Convenios Internacionales de los cuales el
Ecuador es parte, la Ley Orgéanica de Tierras Rurales y Territorios Ancestrales, v,
sobre todo el derecho consuetudinariel cual permite identificar a grupos sociales
gue, sin la necesidad deamtar con normas positivizadas, se rigen a conductas y
creencias especificas que llevan inherente un caracter obligatorio para todos los
integrantes de un determinado territorio o0 comunidad.

! Los derechos de tercera generacion son constituidos por derechos de los pueblos o colectivos
diferenciandose de los derechos de otras generaciones, debido a que buscan efectivizar las garantias que
poseen las persas de manera global, teniendo relevancia por su busqueda de una sociedad sin injusticias

o discriminacion.
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El Derecho Consuetudinarid es el pilar de una estructura cultat que tiene una
relacion directa con los pueblos y nacionalidades indigenas, pues aqui se evidencian
sus derechos y deberes partiendo de una ideologia ancestral y su cosmovision. Tal
como lo mencionalaOMPIiconsi ste en un repeocidasyi o de
compartidas colectivamente por una comunidad, pueblo, tribu, etnia o grupo
r el i dOrgasizacidn Mundial de la Propiedad Intelectual, 20%@stos derechos 'y
deberes se limitan a ser cumplidos por quienes lo recoan como parte integra de su
cultura y tradicion, sin la necesidad latente de adherirse a lo que se establece en la
normativa del Estado en el que se localizan, ni sentir la falta de regirse por lo que dicte
una autoridad publica en el ejercicio de sus faiones.

La identidad de un pueblo indigena radica en la practica de su derecho
consuetudinario, asipueBcuando un puebl o ha perdido | a
tradicional, ha perdido también una parte esencial de su identidad étnica, de
identidad como p e b |(Stavenhagen, 2006)por lo tanto, lo que evidencia la
distincién de una comunidad es el constante empleo de sus practicas en razén de la
cultura y las normas que han trascendido de generacion en generacion y no,
precisanente, con la intencién de darlas a conocer al resto de la sociedad, sino con el
propdsito de mantener su esencia e identidad.

En las nacionalidades indigenas concurren varios elementos ejes para el
sostenimiento delmismo, en este sentiddi e s d e rtalrelevanceesubrayar la
contingencia hist-rica de | as nolCastilos jur2d
Gallardo, 2009) en este punto cabe destacar la relevancia que tiene la conservacién
de la cultura y la transmision de saberes y costumbres daggacién en generacion,
en vista que estas comunidades ni siquiera intentan adaptarse a las nuevas realidades
de los Estados y sus necesidades, sino que por el contrario mantienen su ideologia sin
dejarse influenciar por la sociedad que los rodea o logdees de inminente necesidad
de innovacién y modernizacién que atravesamos quienes reconocemos al Estado
como el ente gobernante. La presion que puede ejercer un gobierno o la sociedad
Aimestizao deriva en que, est osagmentaggbn s i nd 2 ¢
de todo tipo vinculos y por consecuencia se genere su aislamiento voluntario.

2 El Derecho Propio o Consuetudinario es considerado un sistema juridico que posee reglamentos y
disposiciones cuyo propoésito es alcanzar el reciomento del derecho propio de los pueblos y
nacionalidades indigenas llegando a tener un reconocimiento formal en el Ecuador gracias a la Constitucion
de 1998, esta se rige bajo los principios de equidad y justicia.
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