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INTRODUCCIÓN  

 

 

 

Después de haber pasado un proceso de aislamiento social mundial debido a la 

pandemia producida por el COVID-19, el libro Prácticas e Investigaciones en Ciencias 

Políticas, Administrativas, Contables y Sociales llega en un momento oportuno a 

fortalecer la producción investigativa académica. 

 

Esta obra realizada por 66 autores, provenientes de 3 países de la región 

latinoamericana como lo son Ecuador, Bolivia y Venezuela y profesionales de la Facultad 

de Ciencias Políticas y Administrativas, Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador, 

es un aporte significativo para esta casa de estudios, donde se presenta una variada 

temática que comprende entre otras: ciencias administrativas, ciencias políticas, ciencias 

de la comunicación, ciencias sociales, ciencias tecnológicas y propuestas en 27 capítulos 

desarrollados dentro de un contexto social actual, con referencias pertinentes y con una 

gran profesionalismo. Se mencionan a continuación: 

 

Observatorio turístico de Chimborazo: herramienta para la toma de decisiones y 

planificación; Impactos de la pandemia COVID-19 en el turismo y la economía del 

Ecuador; Modelo de gestión para emprendimientos de turismo rural: Riobamba-

Ecuador; Esp for tourism students in times of COVID-19 pandemic; Los procedimientos 

consuetudinarios en la resolución de conflictos en la nacionalidad Kichwa de la 

Amazonía Ecuatoriana; La participación de la mujer en la política: igualdad y equidad; 

Aplicación de la ley humanitaria y el principio de seguridad jurídica; La menstruación 

digna como política de salud pública en el Ecuador; Estrategias financieras para 

optimización de recursos financieros en la empresa pública de vialidad IMBAVIAL; 

Innovación financiera en cooperativas de ahorro y crédito segmento 1 de Chimborazo y 

rentabilidad económica; Las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador.  Un estudio 

de los modelos de amortización como estrategia del sistema de recaudación financiera; 

Las cooperativas en el Ecuador.  Su caracterización y su rol financiero en los socios y 

clientes; Las cooperativas en el Ecuador, su evolución; La salud ocupacional en las 
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universidades. Un análisis bibliométrico sobre los costos de accidentes y enfermedades 

laborales; Jatari: Propuesta periodística orientada hacia la transformación de los 

indígenas ecuatorianos; Escritura en redes sociales de los estudiantes de bachillerato de 

la Unidad Educativa Yaruquies; Limitaciones de aprendizaje dentro de los procesos de 

formación virtual de los estudiantes de la carrera de comunicación de la UNACH; 

Hábitos de consumo de información de los estudiantes de bachillerato; Uso y acceso de 

las TICôs: una necesidad para fortalecer procesos educomunicativos; La 

interculturalidad en la difusión de contenidos del canal Indígena PURUWA TV; 

Evaluación de impactos sociales y económicos en los emprendimientos antes y después 

de la pandemia (COVID-19) en el Ecuador; Programa de inclusión financiera para el 

incremento de los ingresos económicos en los comerciantes del mercado mayorista San 

Pedro de la ciudad de Riobamba; La competitividad de las empresas adscritas a la 

Cámara de la Pequeña Industria de Chimborazo, período 2021; Inclusión financiera y 

pobreza: un análisis para el Ecuador; El comportamiento del precio de los productos 

agroecológicos y los niveles de consumo en la población de Riobamba; Alimentos de las 

familias orureñas, provocado por la pandemia COVID -19; Sectores empresariales y 

emprendedurismo georeferenciación en la Zona 3. 

 

Sirva este texto, motivo para continuar produciendo e investigando en las ciencias 

políticas, sociales, administrativas, contables en todas las latitudes de la región 

latinoamericana. 
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CAPÍTULO 1  

OBSERVATORIO TURÍSTICO DE CHIMBORAZO:  HERRAMIENTA 

PARA LA TOMA DE DECISIONES Y PLANIFICACIÓN  

CHIMBORAZO TOURISM OBSERVATORY: A TOOL FOR DECISION 

MAKING AND PLANNING  

 

José Álvarez Román, Luis Quevedo Báez , Jorge Delgado Altamirano , 

Diego Calvopiña Andrade  

Facultad de Ciencias Políticas y Administrativas, Universidad Nacional de 

Chimborazo, Ecuador 

 

Resumen 

 

El observatorio turístico es una herramienta inteligente encargada de observar, 

recoger, organizar, analizar y presentar información turística; en la actualidad, se 

genera grandes cantidades de información que no se aprovecha. El objetivo es analizar 

la importancia que tiene el Observatorio Turístico de Chimborazo en la toma de 

decisiones y la planificación para el desarrollo turístico. La investigación es 

exploratoria, parte de técnicas de análisis cualitativo y cuantitativo en un estudio de 

caso.  La muestra corresponde a diez expertos en el ámbito turístico. Entre los 

hallazgos más importantes se detecta la necesidad de contar con información 

económica, social, ambiental y de mercado. Se concluye que el sector turístico de la 

provincia de Chimborazo requiere un Observatorio Turístico que maneje información 

actual, veraz y oportuna para la toma de decisiones y planificación. 

 

Palabras clave: decisiones, indicadores, información, observatorio, planificación 

 

Abstract  

 

The tourism observatory is an intelligent tool to observing, collecting, 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 decision-making and planning for tourism development. The research 

was done under an exploratory methodology and the study is based on qualitative and 

quantitative analysis techniques through a case study. The sample corresponds to the 

responses 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 current, accurate, and timely information for decision-making and planning. 

 

Key Words:  decisions, indicators, information, observatory, planning 

 

Introducción  

 

En un mundo globalizado donde la ciencia y tecnología han experimentado un 

extraordinario desarrollo, emerge la sociedad del conocimiento con mayores 

exigencias de innovación de las tecnologías de la información y comunicación. En este 

contexto, el turismo juega un papel preponderante en el desarrollo social y económico 

del mundo, donde se requiere información 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 turístico como una 

herramienta para la toma de decisiones y la planificación. 

 

Las instituciones públicas, privadas y comunidad en general de la provincia de 

Chimborazo, han manifestado su interés de contar con un organismo inteligente 

encargado de la observación, recolección, organización, análisis y presentación de 

información turística. La academia por su parte, debe ser pertinente con los 

requerimientos sociales y empresariales, responder a la problemática y necesidades 

de desarrollo social y económico. En este sentido, el Observatorio Turístico se 

constituye en un elemento fundamental para organizar la investigación en base a la 

identificación y jerarquización de problemas fundamentales que deben ser resueltos. 

 

Con el propósito de generar ventaja competitiva, frente a otros actores de turismo 

a nivel nacional e internacional, se vuelve indispensable trabajar en la innovación para 

la ñtransformaci·n de las nuevas ideas e invenciones en productos y procesos, donde 

necesariamente se involucra a la tecnolog²a y a los mercadosò (Thursby, 2016). El 

turismo se ha convertido en un motor de desarrollo social y económico de los pueblos, 

para lo cual es necesario fortalecer la innovación tecnológica, del producto y del 

servicio, ñlos destinos tur²sticos buscan ser m§s creativos, diversos y sostenibles, 

adaptándose a la situación actual de los países, apostando cada vez más por un turismo 

menos invasivoò (Rocha y Muñoz, 2021). 
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Ahora bien, las tecnologías de la información y comunicación permiten mayor 

precisión, agilidad y flexibilidad en la toma de decisiones, la planificación y 

competitividad, ñun pa²s es competitivo siempre que las actividades productivas 

desarrolladas, las organizaciones y la población sean emprendedoras, innovadoras, 

eficaces y eficientes con una base de infraestructuras, equipamientos, capital humano 

e institucionesò (Cazallo et al., 2019). 

 

Por otra parte, el observatorio turístico, es un organismo de investigación y 

gesti·n de datos estad²sticos, ñla informaci·n recopilada sirve como sustento para la 

toma de decisiones sobre estrategias públicas y privadas de planificación que motiven 

un buen desenvolvimiento del sector tur²sticoò (Mendoza, 2017). Adem§s, ñlos 

gestores y actores turísticos requieren conocer el destino, las exigencias y tendencias 

de la demanda, las características de los proveedores, las ofertas de la competenciaò 

(González, 2017). 

 

Es por ello que la Organización Mundial de Turismo (OMT) crea en el año 2004 

la Red Internacional de Observatorios Turísticos, cuyo objetivo es 

 

apoyar la mejora continua de la sostenibilidad y resiliencia en el sector del 

turismo, a través de sistemas oportunos y regulares de monitoreo del 

desempeño y el impacto del turismo para comprender mejor el destino, el uso 

de los recursos y fomentar políticas, estrategias, planes de vigilancia, 

evaluación y administración información. (OMT, 2018) 

 

Sin duda, el turista necesita estar informado antes de comprar un paquete 

tur²stico, en el destino y cuando retorna a su pa²s de origen, por tanto, ñlas empresas 

privadas y los distintos agentes del sector público que trabajan en el ámbito del 

turismo, tienen que proporcionar información exacta, pertinente y puntual a sus 

clientes antes, durante e incluso despu®s del viajeò (OMT, 2020). 

 

En Ecuador se aprecia varios esfuerzos realizados por la academia para el diseño 

e implementación de observatorios turísticos en diferentes regiones y provincias del 

país, se destacan entre los principales: el Observatorio Turístico Galápagos, el 

Observatorio Turístico de la Región Sur de Ecuador (Universidad Técnica Particular 

de Loja) y el Observatorio Turístico de la Universidad Central del Ecuador para la 

Zona 2.  
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Se encuentra en proceso de dise¶o el ñObservatorio Tur²stico de Chimborazoò, 

liderado por docentes investigadores de la carrera de Turismo y carrera de Ingeniería 

en Tecnologías de la Información de la Universidad Nacional de Chimborazo. 

Además, participan en su construcción el Ministerio de Turismo, Gobierno Autónomo 

Descentralizado Provincial de Chimborazo, Comité de Gestión Turística de 

Chimborazo, Cámara de Turismo y Gobiernos Autónomos Descentralizados 

Municipales de la provincia de Chimborazo. El propósito de esta investigación es 

analizar la importancia que tiene el Observatorio Turístico de Chimborazo en la toma 

de decisiones y la planificación para el desarrollo turístico sostenible. 

 

Métodos  

 

Para el desarrollo de la investigación sobre la importancia de disponer de un 

Observatorio Turístico en la provincia de Chimborazo, se han seguido las siguientes 

etapas: 

  

En primer lugar, se realizó una meticulosa revisión bibliográfica con el propósito 

de obtener información académica relevante de los observatorios turísticos a nivel 

nacional y mundial. La mayor parte de la información se obtuvo a través de búsquedas 

realizadas en internet, tratando siempre de que la información obtenida proceda de 

fuentes confiables en el ámbito académico o de páginas oficiales. 

 

En segundo lugar, se utilizaron técnicas de investigación cualitativa para realizar 

el diagnóstico y la parte prospectiva de la investigación. Se utilizó la técnica del Focus 

Group, como una herramienta para obtener información acerca del requerimiento de 

un Observatorio Turístico y de las necesidades de información turística que tienen los 

actores de este sector en la provincia de Chimborazo. También, se contó con la 

participación del Comité de Gestión Turística de Chimborazo que aglutina a 24 

representantes institucionales que se encuentran trabajando en el sector turístico, 

pertenecientes a instituciones públicas, empresa privada y la academia.  

 

Finalmente, se utilizó la técnica de investigación cuantitativa, con el fin de 

determinar los principales indicadores turísticos que debería manejar el Observatorio 

Turístico y que requieren las instituciones públicas, las empresas y la academia para 

la toma de decisiones y planificación. Para el efecto se elaboró un cuestionario con 

una escala tipo Likert, el mismo que contenía preguntas cerradas, con el propósito de 

obtener información de diez expertos en el ámbito turístico y al mismo tiempo son los 

representantes de las diez instituciones que participan en la construcción del 

Observatorio Turístico 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 países, tiene un efecto multiplicador en el ámbito social, 

económico, cultural y ambiental, se ha convertido en el eje dinamizador de la 

economía de los pueblos y, por tanto, requiere estar a la vanguardia de los avances 

tecnológicos y requerimientos del mercado turístico. Con los avances de las nuevas 

tecnologías de información y de la inteligencia artificial, se hace indispensable contar 

con un organismo inteligente que observe la realidad, recoja información estadística, 

ordene, analice y ponga a disposición del sector público, la empresa privada y 

comunidad en general para la toma de decisiones y planificación estratégica. 

 

En Ecuador, el sector turístico es un eje prioritario que incorpora actividades 

económicas, sociales, recreativas y culturales que permiten articular las cadenas de 

valor y generan 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 años precedentes a la pandemia del Covid-19, Ecuador experimentó 

un crecimiento promedio del 5% en la actividad turística, contribuyendo 

significativamente al producto interno bruto, alcanzando en el año 2018 un ingreso de 

turistas internacionales de 2.427.600. Sin embargo, en los años 2020 y 2021 (con corte 

a octubre), la actividad turística 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 país y de las principales provincias de Ecuador como son: 

Pichincha, Guayas, Azuay y Galápagos. Sin embargo, las provincias consideradas 

pequeñas teniendo un potencial turístico extraordinario no cuentan con información 

turística suficiente y la escasa información que 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 turístico no disponen de información 

estadística o simplemente es incipiente; en cuanto tiene que ver con la Dirección de 

Turismo del cantón Riobamba, se aprecia que ha realizado esfuerzos por resolver este 

problema, pero existen serias limitaciones. De los diálogos y reuniones mantenidas 

con los representantes institucionales, se desprende el requerimiento urgente de 
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proceder con un proceso de gestión, planificación y articulación institucional efectiva 

que contribuya a resolver esta problemática. 

 

Por su parte la academia, debe convertirse en el ente articulador institucional y 

social donde converjan las ideas, planes y proyectos con la participación activa de 

instituciones públicas, privadas y comunidad en general con el fin de tener un impacto 

positivo en el ámbito turístico, económico y social a corto, mediano y largo plazo.  

 

Como se sabe, la investigación científica es un factor determinante en el 

desarrollo de los pueblos, pero esta debe estar planificada y organizada de tal forma 

que responda a una problemática existente y se convierta en un elemento 

fundamental para el desarrollo del emprendimiento e innovación en todos los 

ámbitos.  

 

En este contexto, el 100% de representantes institucionales de la provincia de 

Chimborazo han manifestado la necesidad urgente de disponer del Observatorio 

Tur²stico de Chimborazo. ñUn observatorio turístico es una herramienta de 

inteligencia turística estable, encargada de observar la realidad, analizar la dinámica, 

y proveer los resultados a todos los agentes de un destinoò (Carvalho, 2018).  

 

De esta manera, existe un organismo estructurado y especializado que realiza un 

seguimiento permanente de lo que ocurre en el ámbito del turismo a nivel local, 

nacional e internacional, teniendo en cuenta la sostenibilidad del destino, ñel objetivo 

del observatorio es la búsqueda de la sostenibilidad y responsabilidad en todos sus 

ámbitos, haciendo énfasis en lo local, pero sin olvidar la dimensión global de todas 

estas transformacionesò (Curie, 2021). 

 

El Observatorio Turístico, se transforma en un centro de investigación científica 

en el campo turístico, con 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 más valioso en estos 

tiempos modernos como es la información veraz, actual y oportuna. Santárraga, 2016 

lo define como  
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un centro de recopilación y procesamiento de datos e información, de la 

actividad turística, que se utiliza para la elaboración de informes y documentos, 

útiles para una coherente toma de decisiones y para la planificación de acciones 

ya sea del sector público como del privado. 

 

El propósito del Observatorio Turístico, es evaluar el impacto de las políticas 

públicas, la planificación estratégica y análisis de información turística para poner a 

disposici·n de los actores del turismo para la toma de decisiones y planificaci·n. ñLa 

finalidad de un observatorio es ser una herramienta integral, que permita tomar las 

mejores decisiones para un destino tur²stico, bas§ndose en hechos realesò (Molin a y 

Báez, 2017).  

 

Los observatorios publican los resultados de las investigaciones en la página web 

mediante boletines informativos con una periodicidad mensual, trimestral, semestral 

o anual. En este sentido, la información turística debe ser revisada y validada. ñPara 

que la información extraída de un observatorio turístico cumpla con sus objetivos ésta 

debe ser: relevante, actualizada, comparable y medible, fiable, económica, rápida, de 

calidad, objetiva, completa y debe ser aplicableò (Fonquernie, 2019).  

 

En la investigación bibliográfica, se observó que existen diferencias significativas 

en la forma de gestionar los observatorios a nivel nacional e internacional, el manejo 

de variables e indicadores cambian de acuerdo al medio donde funciona. ñAunque 

respecto a su misión y visión la mayoría son similares, un porcentaje pequeño se 

diferencia claramente sobre los otrosò (Marí, 2020). 

 

Se observa que en su mayoría los observatorios turísticos trabajan con indicadores 

de la demanda, oferta y promoción. En el caso del Ministerio de Turismo (2021), 

tienen definidos 29 indicadores en el ámbito económico, social y ambiental. Algunos 

observatorios han incorporado en los últimos tiempos varios indicadores de 

sostenibilidad y Big Data, capaces de realizar análisis del impacto que tiene el destino 

mediante el uso de información de las redes sociales. 

 

De manera especial los Observatorios Turísticos de México, analizan varios 

indicadores de la promoción turística. En Ecuador, se destaca un emprendimiento 

tecnológico denominado ñGo Raymiò, que es una ñplataforma de promoci·n tur²stica 

enfocada en el Ecuador más usada en el mundo, y una de las de mayor audiencia de 

los pa²ses del continente americano, seg¼n los rankings de Similar Webò (L·pez, 
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2021). Se encuentra liderando los rankings a nivel del continente americano y del 

mundo. Han recibido varios premios a nivel mundial, por las innovaciones 

tecnológicas encaminadas al desarrollo del emprendimiento social y turístico. 

 

En Ecuador, se han desarrollado varios Observatorios Turísticos, cuyas 

metodologías de recolección, análisis y presentación de la información turística son las 

tradicionales, aún no se incorpora la inteligencia artificial y Big Data. Se aprecia un 

importante desarrollo del Observatorio de Turismo Galápagos (OTG), que maneja la 

informaci·n tur²stica de ñlas islas Gal§pagos, un §rea protegida con un ecosistema 

terrestre único y una de las más importantes reservas marinas del mundo, este sistema 

no s·lo es necesario, sino esencialò (Rangel et al., 2018). El objetivo principal es 

ñgenerar informaci·n actualizada sobre la din§mica de la actividad tur²stica en las islas, 

para orientar la toma de decisiones con miras a alcanzar el modelo de ecoturismo en 

la provinciaò (OTG, 2021). Los principales indicadores que los analiza corresponden 

a la demanda, oferta y economía.  

 

Se evidencia que desde el año 2016, se encuentra en permanente actividad el 

Observatorio Turístico de la Región Sur del Ecuador, de la Universidad Técnica 

Particular de Loja (UTPL), cuyo objetivo es  

 

facilitar la información necesaria para la toma de decisiones de los diferentes 

agentes económicos implicados en el sector turístico, al mismo tiempo que se 

evalúa el impacto que las políticas públicas e Iniciativas de cualquier otra 

índole pudiesen tener sobre la mencionada industria turística. (UTPL, 2021) 

  

Encargándose de estudiar la oferta, demanda y eventos turísticos de relevancia 

que se desarrollan en la Zona 7 de Ecuador. 

 

También, se aprecia varios trabajos de investigación que hacen referencia a 

observatorios turísticos en varias universidades del país en este grupo se encuentran 

la Universidad Central del Ecuador que tiene a su haber varias publicaciones; el 

Observatorio Turístico de la Universidad Estatal Amazónica, tiene elaborada su 

página web; la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí; y, la Universidad Técnica 

Equinoccial. Como se puede observar en apartados anteriores, existen contadas 

universidades que han incorporado dentro de su estructura un observatorio turístico, 

seguramente debido a las limitaciones de recursos humanos y económicos. Se 
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entiende que mantener un observatorio en cualquier ámbito, implica ingentes 

esfuerzos institucionales. 

 

La Universidad Nacional de Chimborazo, con las carreras de Turismo e 

Ingeniería en Tecnologías de la Información, se encuentra liderando el proyecto de 

ñDiseño del Observatorio Turístico de la provincia de Chimborazo ò con la 

colaboración del Comité de Gestión Turística de la provincia que aglutina a 24 

representantes institucionales que se encuentran trabajando en el sector turístico 

(instituciones públicas, empresa y academia),  cuyo objetivo es mejorar la gestión de 

la información turística de la provincia de Chimborazo mediante la creación del 

Observatorio Turístico y desarrollo de metodologías de procesamiento, análisis y 

publicación de información estadística especializada para la toma de decisiones y 

desarrollo de la oferta turística innovadora. 

 

El proceso metodológico de construcción del Observatorio Turístico, sigue una 

estructura convencional y comprobada a nivel mundial: a) Estudio de Mercado, 

Estudio Técnico, Estudio Administrativo-legal, Estudio Económico-Financiero y 

Evaluación del Proyecto. 

 

Hasta el momento se concluyó con la primera etapa que corresponde al Estudio 

de Mercado, en este apartado se realiza un análisis de la demanda de información 

turística de parte de los involucrados y la oferta de información por parte de otros 

observatorios turísticos a nivel nacional y mundial. En esta primera aproximación al 

problema, se determinó la necesidad que tienen las instituciones públicas, privadas y 

comunidad de contar con un observatorio turístico y se identificaron los indicadores 

requeridos en las dimensiones: social, económica, ambiental, demanda, oferta y 

promoción. 

 

La segunda etapa corresponde al Estudio Técnico del Proyecto, aquí se 

determinará el tamaño, la localización y la ingeniería del proyecto. Es la parte 

fundamental donde se construirá un sistema tecnológico innovador para la 

recolección, procesamiento, análisis y presentación de información turística. En la 

tercera etapa, se realizará el Estudio Administrativo-Legal, con el fin de organizar la 

parte administrativa del observatorio y determinar su reglamento. La cuarta etapa, 

corresponde al Estudio Económico-Financiero y finalmente se realizará la Evaluación 

del Proyecto. A continuación, se presenta un esquema del proceso metodológico de 

construcción del observatorio turístico. 
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Figura 1 . 

Proceso metodológico de construcción del Observatorio Turístico 

 

 

 

La selección de indicadores turísticos se realizó siguiendo cuatro fases bien 

definidas. En la fase 1, se determinaron las dimensiones: social, económica, ambiental, 

demanda, oferta y promoción. En la fase 2, se seleccionaron los indicadores de fuentes 

secundarias a través de un análisis de varios observatorios a nivel mundial y los 

requeridos por los involucrados en el proyecto. En la fase 3, se realizó una selección 

técnica de indicadores con expertos en el tema. Finalmente, se estructuró una 

encuesta en escala de Likert que contenía 57 indicadores seleccionados para que 10 

expertos en el ámbito turístico seleccionen aquellos de mayor importancia y que son 

requeridos para la toma de decisiones y planificación. A continuación, se presenta el 

Cuadro 1, que contiene las fases antes descritas. 

 

 Tabla  1. 

Fases para la selección de indicadores 

Fases Proceso Actividades  

Fase 1 Determinación de dimensiones Económicos, Ambientales, Sociales 

Demanda, Oferta, Promoción. 

Fase 2 Lista de indicadores (1ª etapa) Indicadores seleccionados de fuentes secundarias 
Indicadores requeridos por los involucrados. 

Fase 3 Lista de indicadores (2ª etapa) Selección técnica de indicadores. 

Fase 4 Lista final de indicadores Selección de expertos (Método Delphi). 

Selección involucrados (encuesta escala de Likert). 

P
ro

ye
c
to

 

T
u
rí

s
ti
c
o

Investigación de 
Mercado

Requerimientos de información turística. 
Indicadores: Demanda, Oferta, Promoción

Estudio Técnico
Diseño de un sistema tecnológico de 

información turística. Página Web

Estudio Administrativo-
Legal

Integración de la Red Interinstitucional

Análisis Económico-
Financiero

Evaluación del proyecto
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De la investigación de fuentes secundarias y fuentes primarias se logró 

determinar 60 indicadores turísticos que son utilizados por el Ministerio de Turismo 

de Ecuador, los observatorios turísticos a nivel mundial 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 país, 

con un objetivo enfocado a la gestión y administración de las instituciones públicas. 

Se encuentran agrupados en tres dimensiones: económico, ambiental, social y otros, 

suman un total de 29 indicadores. 

 

Al ser consultados los diez expertos en el ámbito turístico y representantes de las 

instituciones que se encuentran involucradas en el proyecto del Observatorio 

Turístico de Chimborazo, se les aplicó una encuesta con escala tipo Likert donde la 

pregunta fue la siguiente:  

 

Para el desarrollo de la planificación institucional (planes, programas, proyectos, 

emprendimientos, etc), se requiere información veraz y actualizada. Valore el grado 

de requerimiento que tiene su institución, empresa, o comunidad de los indicadores 

turísticos que a continuación se citan. La calificación que debían asignar es: 1 = Muy 

bajo; 2 = Bajo; 3 = Medio; 4 = Alto; 5 = Muy alto.   

 

Es importante especificar, que, en la mayoría de las instituciones, los expertos 

trabajaron con su equipo técnico en la selección y valoración de los indicadores, luego 

de procesar la base de datos y considerando el criterio de selección igual o superior al 

70%, que indica la existencia del requerimiento por parte de la institución que 

representa.  

A continuación, se presenta los 17 indicadores seleccionados y se resume en 

Tabla 2. 
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Tabla  2. 

Indicadores económicos, ambientales, sociales y otros 

Dimensiones  Indicador  Porcentaje 

 
Económica 

 
Asignación presupuestario destinado para el turismo en el destino 
por habitante. 

 
70% 

Asignación en gasto de inversión destinada a turismo en el destino 
por habitante. 

76% 

Porcentaje de ejecución presupuestaria de gasto de inversión 
realizada en turismo. 

76% 

 
Ambiental 

 
Volumen de los residuos producido en el destino por habitante. 

 
72% 

Consumo de plásticos de un solo uso (sorbetes, botellas de agua en 
habitaciones) por establecimiento. 

70% 

Porcentaje de establecimientos turísticos que realizan recogida 
selectiva de residuos. 

70% 

Porcentaje de establecimientos turísticos que reciclan sus propios 
residuos. 

70% 

Social Porcentaje de atracciones turísticas que cuenten con acceso para 
personas con discapacidad. 

70% 

Número de establecimientos que contribuyen al consumo de 

producción local. 

76% 

Número de establecimientos que dan apoyo a microempresarios y 
emprendimientos locales. 

72% 

Porcentaje de mujeres empleadas respecto al total de empleos en el 
sector turístico. 

76% 

Porcentaje de mujeres contratadas a tiempo parcial en el sector 
turístico. 

70% 

Otros Porcentaje de ocupación en los establecimientos de alojamiento en 
el destino. 

78% 

Tarifa promedio por habitación vendida en los establecimientos de 
alojamiento en el destino. 

76% 

Percepción de seguridad en el destino por parte del turista. 82% 

Percepción de seguridad en el destino por parte de los 
establecimientos que brindan servicios turísticos. 

76% 

Gasto promedio de los visitantes al destino. 76% 

Nota.  Encuestas aplicadas en octubre de 2021. 

 

Para la toma de decisiones, gestión y planificación de la actividad turística, es 

indispensable contar con información veraz, elaborada con rigor científico. Para ello 

es necesario contar con un Sistema de Indicadores de Sostenibilidad Turística (SIST), 

donde cada indicador tenga una expresión analítica (fórmula), una gráfica (función de 
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tendencia), y una expresión cartográfica (mapa). Este tipo de indicadores, son capaces 

de recoger información de una realidad, monitorear los cambios y proyectarse al 

futuro. ñEstas caracter²sticas los convierten en instrumentos id·neos para la medici·n 

de la sostenibilidad turística desde una perspectiva holística ya que se reúne un 

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

el turismoò (Guerrero-Millán  et al., 2020). 

 

La sostenibilidad, debe ser analizada desde las tres dimensiones: económica, 

ambiental y social.  

 

La dimensión económica, se refiere al nivel de ingresos que el sector turístico 

debe mantener para que los proyectos y emprendimientos se sostengan en el tiempo. 

Para aquello es necesario elevar la satisfacción y experiencia del turista mediante la 

innovación y mejora constante de los servicios turísticos. 

 

La dimensión ambiental, tiene que ver con la reducción del impacto en la 

contaminación del agua, tierra y aire. Si bien el turismo tiene un efecto dinamizador 

en el ámbito económico y social; en cambio en lo ambiental se producen daños 

irreversibles donde se debe realizar un proceso de concientización para la 

conservación del medio ambiente. 

 

La dimensión social, tiene que ver con los derechos humanos, valores y principios 

morales, éticos y culturales de un grupo social, donde exista un trato justo a todas las 

personas sin considerar sexo, raza o cultura. ñConlleva a un reparto equitativo y justo 

de los beneficios, reduciendo, de este modo, la pobreza y evitando cualquier forma de 

explotaci·nò (Ramírez, 2015). 

 

El segundo grupo de indicadores corresponden a los 31 indicadores seleccionados 

y de uso más frecuente por los observatorios turísticos a nivel nacional y mundial, 

como también aquellos que fueron sugeridos por los expertos que trabajan en el sector 

turístico. Las dimensiones en que fueron agrupados son: demanda, oferta y 

promoción.  

 

De los resultados obtenidos en la encuesta, se logró determinar que 20 

indicadores obtuvieron una calificación igual o mayor al 70%, que corresponde al 

requerimiento de los mismos a nivel institucional. Los resultados se resumen en la 

Tabla 3. 
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Tabla  3. 

Indicadores de la demanda, oferta y promoción 

Dimensiones  Indicador  Porcentaje 

 
Demanda 

 
Número de llegadas de viajeros nacionales e internacionales 

 
78% 

Gasto del visitante (turista o excursionista) 76% 

Perfil del visitante (turista o excursionista) 76% 

Características y organización del viaje 76% 

Grado de satisfacción y valoración del destino 84% 

Lealtad del visitante (intención de recomendar el destino) 72% 

Número de visitantes a los principales atractivos (naturales y 
culturales) 

74% 

Oferta Destino turístico (Chimborazo, Riobamba, Alausí, Guano,  etc) 82% 

Productos turísticos 78% 

Portafolio de productos turísticos 74% 

Calidad del destino (satisfacción, percepciones, expectativas) 80% 

Experiencia del turista en el destino 84% 

Registro de turistas interesados en destinos turísticos con 
características naturales y culturales 

74% 

Promoción Mercadotecnia y promoción (clientes, presupuesto, inversión, 
impactos) 

76% 

Imagen y marca 78% 

Publicidad (presupuesto, marketing, Tracking) 84% 

Participación en ferias 76% 

Visitantes a sitios web del destino (descargas, perfil, reservaciones, 
informaci·n, é 

78% 

Uso de dispositivos móviles para la obtención de información 
(facebook, Twitter, ...) 

76% 

Percepción del destino a nivel internacional (seguridad) 70% 

Nota.  Encuestas aplicadas en octubre de 2021. 

 

La selección de los indicadores constituye uno de los pilares fundamentales en la 

construcción de un observatorio turístico, 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 acuerdo a Sánchez (2011), las principales características que deben tener los 

indicadores son: 

 

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

b) Pertinencia: deben responder a una cuestión específica de manera 

contundente. 

c) Factibilidad: la información 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 temática específica. 

g) Sensibilidad: tienen que mostrar una importante variabilidad o dispersión. 

h) Valor predictivo: deben servir como alerta temprana para la toma de decisiones. 

i) Integralidad: deben poder combinarse con otras herramientas de la 

planificación y la gestión: modelos matemáticos, cartografía, SIG, etc. 

j) Aplicabilidad: deben ser fácilmente aplicables a procesos de planificación y 

gestión (p. 36). 

 

Los indicadores pueden ser medidos sólo si existe un mecanismo o proceso 

metodológico para la recolección de información de calidad, procesamiento, análisis y 

presentación de resultados, generalmente se elabora un cuadro que contiene: el 

indicador, alcance, unidad de medida y fórmula. 

 

Existen diferentes formas de medir los indicadores:  

 

a) Datos cuantitativos: pueden ser numéricos (número de turistas, toneladas de 

basura, etc), correlaciones (cuando dos o más variables se relacionan) y 

porcentaje. 

b) Modelo PER (Presión-Estado-Respuesta): se basa en que las actividades 

humanas ejercen 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 políticas ambientales, 

económicas y sectoriales, tomando conciencia de las acciones llevadas a cabo 

(respuestas) (Guerrero-Millán, Villagómez-Méndez, y Herrera-Miranda, 

2020). 
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Discusión y Conclusiones  

 

Con el avance vertiginoso de las tecnologías de la información y comunicación, la 

actividad turística presenta altos niveles de competitividad donde debe estar presente 

la innovación y la mejora continua de los servicios, para ello es urgente contar con el 

Observatorio Turístico de Chimborazo, que facilite de información turística veraz, 

actual, y oportuna, mediante el uso de metodologías acordes a los tiempos actuales 

que permitan medir los indicadores de sostenibilidad turística y contribuya con la 

toma de decisiones y planificación. 

 

Los representantes institucionales y expertos en el ámbito turístico, definieron 

37 indicadores turísticos correspondientes a las dimensiones: económico, ambiental, 

social, demanda, oferta y promoción. Este sistema de indicadores responde al 

requerimiento del sector turístico y cuyo propósito es retratar la realidad de la 

provincia de Chimborazo. Para medir los indicadores se utilizan métodos cuantitativos 

y el Modelo PER (Presión-Estado-Respuesta) que recoge las sugerencias emanadas 

por la Organización Mundial del Turismo para medir los indicadores de sostenibilidad 

turística. 

 

Se detecta en la investigación, que en la provincia de Chimborazo no se dispone 

de un sistema de información turística que permita la toma de decisiones y la 

planificación en base a datos estadísticos fiables, a pesar de las recomendaciones de 

los organismos que regentan el tema turístico a nivel mundial. El Ministerio de 

Turismo de Ecuador, maneja información estadística a nivel nacional y de las 

principales provincias como son: Pichincha, Guayas, Azuay y Galápagos.  

 

El Observatorio Turístico se presenta como una herramienta institucional 

encargada de facilitar información turística del destino, donde el flujo de información 

sea permanente y contribuya con investigaciones e información del medio real para la 

elaboración de estrategias y planes de acción para el mejoramiento continuo del 

destino turístico. Para lo cual se investigó en fuentes secundarias, se organizó foros 

con expertos a nivel nacional e internacional y se analizó experiencias de otros 

observatorios turísticos que se encuentran trabajando y aportando al desarrollo de las 

zonas de influencia. 
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La articulación institucional resulta ser un factor determinante para el éxito o 

fracaso del proyecto, el interés demostrado por los actores turísticos, permitieron 

ampliar la investigación a los 10 cantones de la provincia de Chimborazo. Se convocó 

a los 24 representantes institucionales agrupados en el Comité de Gestión Turística 

de Chimborazo, con el propósito de conocer sus problemas, necesidades y 

requerimientos de información turística. 

 

Entre los temas pendientes y que deben abordarse en el futuro, se encuentra el 

diseño y elaboración de un plan de capacitación para los actores del sector turístico 

sobre la recolección, procesamiento y manejo de información estadística que se genera 

en instituciones públicas, empresas y en la sociedad. La academia debe planificar la 

investigación y proyectarla al futuro, para lo cual se requiere unificar criterios, 

metodologías y demás elementos que permitan alimentar el Observatorio Turístico. 
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CAPÍTULO 2  
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Resumen 

 

El turismo como fenómeno económico, social y cultural debe ser estudiado desde una 

concepción sistemática que considere su complejidad desde un contexto integral e 

incluyente hacia las interrelaciones generadas en todos los ámbitos y desde todas sus 

dimensiones. Así, el turismo está considerado a nivel global como un elemento 

relevante y dinamizador de la economía de las regiones receptoras y ha llegado a 

representar el 7% del comercio mundial. En el Ecuador, el sector turístico llegó a 

contribuir con el 2,2% al Producto Interno Bruto PIB del país y se ubicó como la 

tercera fuente de ingresos no petroleros. Sin embargo, el mundo ha enfrentado una 

pandemia global sin precedentes y todos los países han visto afectada su economía y 

sus sistemas turísticos, siendo este, uno de los más afectados, con consecuencias a 

nivel económico devastadoras: 1.1 billones en pérdidas del sector, con un descenso 

del 75% en las llegadas internacionales. En Ecuador, la disminución en el arribo de 

turistas generó una pérdida de 300 millones de dólares y la afectación a cerca de 

100.000 empleos directos e indirectos. Frente a esa realizad, a nivel global, se han 

impulsado medidas destinadas a estimular el sector turístico y dinamizar sus 

economías, muchas de las cuales se han apoyado en políticas fiscales y monetarias. En 

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 trabajo busca aportar a la identificación de las 

interacciones y dinamias entre la Economía y el Turismo en Ecuador, a través de una 

recopilación de información profunda enfocada en los eventos y consecuencias de la 

pandemia COVID-19 desde un perspectiva global, regional y local. 

 

Palabras clave: economía, indicadores de turismo, turismo 
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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 economy 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 

the touristôs arrival generated a loss of 300 million dollars and the affectation 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 monetary policies. In Ecuador, since February 29th, 2020 when the first 

case of COVID-19 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 COVID-19 pandemic from a global, regional and local 

perspective. 

 

Keywords:  economy, tourism indicators, tourism 

 

Introducción  

 

El Turismo como un sistema  

 

El Turismo ha sido definido por la Organización Mundial del Turismo 

(OMT) (2021) como un fenómeno económico, social y cultural, basado en el 

desplazamiento de viajeros en atención a motivaciones de índole personal, profesional 

o de negocios. En ese contexto, es indispensable abordar el estudio del turismo desde 

una concepción sistemática que considere su complejidad desde un contexto integral 

e incluyente hacia los aspectos económicos y sociales relacionados con el mismo. Así, 

desde la academia se ha considerado como material de análisis: modelos que 

relacionan la oferta y demanda turística (Boullon, 2004), así como corrientes de 



 

 
35 

 

pensamiento que plantean al turismo como un sistema completo y estructurado cuyo 

fundamento encuentra soporte en la Teoría General de Sistemas de Von Bertalanffy, 

la Teoría de Sistemas Dinámicos de Forrester, la Teoría de Sistemas Complejos de 

Rolando García y la Teoría de Sistemas Funcionales de Luhmann (Vázquez Ramírez 

et al., 2013). 

 

Desde esa perspectiva, y en concordancia con varios autores  (Varisco, 2013; 

Vázquez Ramírez et al., 2013), el turismo debe considerar sus implicaciones e 

interrelaciones desde 5 dimensiones (Figura 1):  

 

1) la dimensión económica  que permite identificar los indicadores y sus 

repercusiones en el contexto económico de su influencia. Esta dimensión aborda el 

análisis de indicadores destinados al aporte de información en torno al desarrollo 

económico de países emisores, ingresos per cápita, generación de divisas por turismo, 

tasas de empleo en el país receptor, cadena de valor asociada al fenómeno turístico, 

inversión pública destinada a fortalecer y dinamizar el sector, y las interacciones 

económicas entre turismo y transporte;  

 

2) la dimensión cultural  que engloba una contextualización de las relaciones e 

interacciones entre turismo y cultura, 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 aculturación y destrucción del 

patrimonio. Sin embargo, una visión mayoritaria considera al turismo como una 

actividad promotora de la paz y hermanamiento de los pueblos, promoviendo a su vez 

procesos de revalorización cultural en un marco de interculturalidad. En el sistema 

turístico, la dimensión cultural puede considerarse como un catalizador de la dinamia 

intrínseca en un bucle de interacción con el entorno: así, cuando un turismo 

planificado y ejecutado de forma adecuada, promueve la valoración del patrimonio 

cultural, incorporándolo como parte de la oferta turística de una región o país, esto 

coadyuvará a su conservación y mantenimiento a fin de garantizar la existencia de 

elementos fundamentales para la actividad turística;  

 

3) la dimensión social  que analiza las relaciones entre el turismo y los grupos 

sociales a través del tiempo, por lo que se pueden incluir indicadores relevantes en 

torno a nivel de educación, ocupación, grupo etario, y demás que buscan 

complementar el contexto en conjunto con las demás dimensiones. Esta dimensión 

busca entender también el alcance de las interacciones entre visitantes y residentes; 
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4) la dimensión ambiental  que pone sobre el contexto de análisis el patrimonio 

natural y las repercusiones derivadas de la actividad turística. Indicadores sobre la 

capacidad de carga de las áreas protegidas, impactos del turismo de masas y la 

correlación entre planificación y conservación son abordados. El turismo ha sido 

también considerado como una alternativa orientada a la conservación del patrimonio 

natural cuando es desarrollado desde una planificación integral e incluyente desde 

una mirada de respeto a la ecología propia de los destinos turísticos;  

 

5) la dimensión política  que busca identificar las situaciones bajo un contexto 

político nacional e internacional. Es una dimensión de características sensibles por su 

naturaleza, y no pocas veces libre de conflicto. Analiza el marco normativo y 

regulatorio de la actividad turística, políticas aplicadas, así como las estructuras 

destinadas al desarrollo del turismo como elemento económico en el contexto 

productivo del país. Las políticas relacionadas al ámbito turístico incluyen indicadores 

con datos sobre transporte, infraestructura, comunicaciones, migración, 

competitividad, promoción y gestión de la calidad.  

 

Figura 1.  

Dimensiones del turismo en un enfoque sistémico 

 

 

 

 

El turismo y la economía  

 

El turismo es considerado a nivel global como un elemento relevante y 

dinamizador para la economía de las regiones receptoras. En el año 2019, las 

actividades relacionadas al ámbito turístico representaron 8.900 millones de dólares 

del Producto Interno Bruto PIB mundial (UNWTO, 2020) y se constituyó durante el 
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mismo año en el sector que empleó a una de cada diez personas en todo el mundo, 

llegando a representar el 7% del comercio mundial. Los ingresos alcanzaron en el año 

2019 los 1.466.000 millones de dólares, correspondiendo los mayores porcentajes a 

Europa (29%), Asia y el Pacífico (30%) y América (22%) (ONU, 2020).  

 

A nivel regional, el Caribe es la zona que más depende de la actividad turística 

para mantener sus necesidades de subsistencia, recibiendo durante el año 2019 a más 

de 55 millones de habitantes (CEPAL, 2020a) y llegando a aportar en más del 40% al 

PIB, en países como: Granadinas, Bahamas, Antigua y Barbuda, San Vicente y 

Granada durante el año 2019 (WTTC, 2021).  

 

Por otra parte,  la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL)   

ha identificado al turismoa nivel regional, como un sector clave para la generación de 

divisas (Figura 2), el incremento de ingresos y el aumento de empleo en todos los 

países de la región, de hecho, en el 2019 representó el 10% de las exportaciones totales 

en América Latina (CEPAL, 2020b). 

 

Figura 2.  

Participación del turismo en las exportaciones de Ecuador, vecinos directos y América 

Latina y el Caribe. 

 

 

 

La actividad turística incide forma directa o indirecta en la economía de los 

destinos, como consecuencia de la oferta y demanda de bienes y servicios asociados a 

la operación turística. En este sentido, es posible realizar un análisis tanto de la 

contribución económica del turismo (efecto directo) como del impacto económico del 

turismo (efectos directos, indirectos e inducidos); a fin de determinar los beneficios y 

repercusiones económicas derivadas de esta actividad económica. 
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En el Ecuador, el sector turístico llegó a contribuir con el 2,2% al Producto 

Interno Bruto PIB del país y se ubicó como la tercera fuente de ingresos no petroleros, 

superado solamente por la producción de banano y camarón (MINTUR, 2021) . El 

perfil del turista extranjero que visita Ecuador corresponde a personas que tienen en 

promedio 36 años, cuya motivación para viajar son vacaciones con un estadía promedio 

de 8 días y un gasto promedio estimado en $1.283 por persona (MINTUR, 20 18), 

siendo los diez principales países emisores: 1) Estados Unidos de América, 2) 

Colombia, 3) España, 4) Perú, 5) Chile, 6) Canadá, 7) México, 8) Argentina, 9) Italia, 

10) Alemania.  

 

Históricamente, el número de turistas en Ecuador se han triplicado, pasando de 

627.000 en el año 2000 a 1.657.000 en el año 2018, siendo precisamente el año 2018 

en el cual se observa la mayor contribución por ingresos a la economía del país (398 

millones de dólares) registrada en los últimos diez años (IGM, 2020). Para el Estado 

ecuatoriano, la recaudación del Impuesto al Valor Agregado IVA ha significado un 

promedio de 227 millones anual, valor que se mantuvo estable hasta antes del inicio 

de la pandemia COVID-19 (IGM, 2020), siendo un elemento a considerar, la 

concentración regional que evidencia dicha recaudación, proveniente de Pichincha en 

un 90%, lo cual es un claro indicio de la concentración de empresas turísticas en la 

capital del Ecuador, debido al centralismo que todavía prevalece en torno a las 

instituciones encargadas del registro y aval correspondiente para la operación y 

funcionamiento de las organizaciones prestadoras de servicios turísticos (Llugsha y 

Camacho, 2021).  

 

Los valores mencionados de recaudación por el Impuesto al Valor Agregado 

pueden ser analizados de una forma más detallada (T abla 1), evidenciando que la 

actividad que genera más de la mitad de la renta es la alimentación, la cual fluctúa en 

un rango del 35,9% al 42,16 en el período 2016-2020 (Llugsha y Camacho, 2021; 

MINTUR, 2021) . 
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Tabla 1.  

Actividades turísticas y su aporte a la recaudación del Impuesto al Valor Agregado. 

 

 

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

 

Todos los países se han visto afectada su economía debido a la pandemia COVID -

19 y el turismo no ha sido ajeno a este impacto global, de hecho ninguna otra crisis 

global había conducido con anterioridad a un decrecimiento progresivo del sector a 

nivel mundial (Gössling et al., 2020). Según la Organización Mundial de Turismo 

(OMT, 2020), el sector turístico ha sido uno de los mas afectados, y las consecuencias 

a nivel económico 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 países, siendo cerca 

del 96% de países los que se vieron en la necesidad de paralizar el tráfico aéreo 

internacional (Menchero Sánchez, 2020), el consecuente cierre de las terminales 

aéreas y suspensión de actividades de las aerolíneas, causando la cancelación de 

millones de vuelos en todo el mundo, la suspensión de paso y cierre de fronteras 

terrestres entre países, así como la suspensión de la libre circulación al interior de los 

mismos.  

 

Consecuentemente, instituciones como el Consejo Mundial de Viajes y Turismo 

han consolidado informes destinados a cuantificar el impacto económico de la 

pandemia, reportando pérdidas por 142.600 millones de empleos a nivel global 

durante el año 2020, lo cual representó el 43% del total de empleos del sector, y 

también menciona la pérdida de 3.815.000 millones de dólares que representan una 

pérdida del 43% del Producto Interno Bruto PIB mundial (WTTC, 2021). 

 

A nivel regional, las pérdidas han sido enormes y suponen cifras difíciles de 

dimensionar (AECIT, 2020), sin embargo, se ha determinado que la pandemia ha 

Actividades relacionadas al turismo 2016 2017 2018 2019 2020

Alimentación 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%

Operación e intermediación 6.37% 6.74% 7.13% 7.02% 4.79%

Transporte terrestre 2.25% 2.06% 1.84% 1.92% 2.32%

Transporte marítimo 0.32% 0.26% 0.22% 0.35% 0.19%
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desplazado entre el 57% y el 75% de visitantes que llegaban a países del Caribe, lo 

cual ha significado pérdidas económicas de alrededor de 28.000 millones de dólares 

(CEPAL, 2020a) y el desempleo de cerca de 1 millón de personas que laboraban en 

actividades directa o indirectamente 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 inició una 

estrepitosa caída en las cifras relacionadas al número de ingresos al país por turismo 

(Tabla 2), la cual dio indicios de una leve recuperación en el mes de octubre, siendo, 

sin embargo, valores muy por debajo de cifras históricas. 

 

Tabla 2.  

Arribos al Ecuador por turismo 

 
Nota. Adaptado de Ministerio de Tu rismo del Ecuador (2021) 

 

La disminución en el arribo de turistas al Ecuador generó una pérdida de 300 

millones de dólares y cerca de 100.000 empleos directos e indirectos fueron afectados, 

así 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 cerradas (Cabanilla et al., 2021). 

 

Tabla 3. 

Empresas turísticas en Ecuador (Comparativa 2020 -2021) 

 
 

Nota. Adaptado de Cabanilla et al. (2021) 

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

2016 145.176 117.99 121.531 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 197.219 179.141 191.532 183.921 200.091 218.47 243.149 216.865 176.511 215.53 181.13 224.101 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 1.227 1.708 3.773 8.456 11.489 14.265 22.091 26.775 42.036 468.894

2021 31.167 27.174 30.894 28.627 117.862

Año 2020 2021 Var.

Alimentos y bebidas 14747 11659 -20.94

Alojamiento 4205 4326 2.88

Centro de turismo comunitario 38 39 2.63

Intermediación 374 353 -5.61

Operación e intermediación turística 2308 2323 0.65

Parques de atracciones estables 239 233 -2.51

Trasporte turístico 582 557 -4.3

Total general 22493 19490 -13.35
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Las cifras correspodientes a períodos anteriores al año 2020 muestran un 

crecimiento constante y sostenido, sin embargo, la crisis generada en el sector turístico 

por la pandemia COVID-19, provocó cambios significativos en dicha tendencia, los 

cuales que es posible evidenciarlos cuando se comparan datos del año 2019 con datos 

del año 2020. Así, entre el año 2019 y el año 2020, el turismo mostró una variación 

negativa de 69,2% en el ingreso de divisas (MINTUR , 2020b); la importancia del 

gasto del turismo internacional representada por la apertura turística fue de 3,7 en el 

2019 frente al 1,3% en el 2020; en el 2019 la participación directa del turismo al PIB 

alcanzó el 2,2% mientras que en el 2020 decreció al 1,2%; en el año 2019 el sector 

turístico constaba como la tercera fuente de ingresos no petroleros y en el año 2020 

descendio a la sexta posición en ingresos no petroleros (MINTUR, 2021) ; la llegada 

de extranjeros reportó una disminucion del 70,25% para el año 2020 con respecto a la 

llegada de extranjeros en el 2019; el turismo interno en el año 2019 reportó un gasto 

total de 4,1 millones de dólares mientras que en el 2020 el gasto en turismo interno 

fue de 1,5 millones de dólares (MINTUR, 2021) . 

 

El turismo es uno de los sectores de la economía que cuenta con un ámplia cadena 

de valor que le permite la inclusión de micro, pequeñas, medianas y grandes 

empresas, tanto de forma directa como indirecta en el proceso destinado a la venta de 

bienes y a la prestación de servicios turísticos. Así, hasta diciembre del año 2020, se 

encontraban registradas 21.525 microempresas, 2.628 pequenas empresas, 95 

medianas empresas y 9 grandes empresas. No obstante, el empleo en el sector 

turístico en el año 2020 estuvo marcado por una disminución del 31,81% comparado 

con el año 2019 (MINTUR, 2020b) . De igual forma, las ventas netas del sector 

turístico evidencian una reducción cuando se comparan los valores de los años 2019 y 

2020: las ventas consideradas entre enero y diciembre del año 2019 alcanzaron los 

5.596 millones de dólares frente a 2.824 millones de dólares alcanzados en el año 2020, 

lo cual representa una reducción de; 49,5% expresado en una pérdida monetaria de 

2.772 millones de dólares (MINTUR, 2020b) . 

 

Al analizar la afectación de la pandemia por actividades turísticas en el período 

comprendido entre marzo y mayo del año 2020, es posible mencionar que el sector de 

alojamiento reportó pérdidas aproximadas de 51,54 millones de dólares (Gobierno 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 hoteles (entre 500 y 600 habitaciones) (Jácome, 2020); el sector del transporte 

por su parte, reportó pérdidas que llegaron a ocupar el 34% del total de las pérdidas 
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del sector turístico, en el período marzo Ł mayo 2020, representando 

aproximadamente 199,76 millones de dólares por parte, las agencias de viajes y 

operadoras, presentaron pérdidas económicas de aproximadamente 122,59 millones 

de dólares (Gobierno del Ecuador, 2020). 

 

Medidas para la mitigación de los efectos y la reactivación del turismo  

 

A nivel global, se han impulsado medidas destinadas a estimular el sector turístico 

y dinamizar su economías, muchas de las cuales se han apoyado en políticas fiscales y 

monetarias tales como: excención y aplazamiento de cargas impositivas en materia 

tributaria, reducción de tarifas en el sector turístico, créditos especiales para el sector, 

esquema sflexibles de préstamos, opciones de financiamiento e inversión, incentivos 

de apoyo a aerolineas, asistencia económica a países a traves de organizaciones 

financieras internacionales (European Commission, 2020; ONU, 2020). 

 

A nivel regional, varias medidas (figura 3) han sido identificadas (CEPAL, 2020b) 

con la finalidad de mitigar el impacto de la crisis y acelerar la recuperación del sector: 

1) Proteger del empleo y mantener los ingresos de los trabajadores, lo cual ha sido 

adoptado como un elemento importante en la adopción de políticas fiscales por parte 

de varios países que han buscado dar soporte a instituciones y empresas vinculadas al 

ámbito turístico. 2) Brindar apoyo a mipymes y negocios asociados a la cadena de valor 

en turismo, a través de prórrogas o exenciones en el pago de impuestos. 3) Facilitando 

la recuperación a corto plazo, lo cual ha sido mayoritariamente impulsado desde la 

implantación de protocolos de bioseguridad y la implementación de medidas 

preventivas para reducir al máximo la propagación de la enfermedad covid-19. 4) 

Promover la sostenibilidad y la resiliencia en el mediano plazo, lo 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 en la importancia de contar con altos niveles de resiliencia frente 

a la amenaza de desastres y efectos producidos por el cambio climático. 5) 

Cooperación efectiva a nivel regional, a través de la intensificación en la toma de 

acciones destinadas a mantener las redes de transporte trasfronterizo abiertas y 

habilitadas dando un trato preferencial al personal de las operadoras de transporte 

vinculadas con la actividad turística. 
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Figura 3.  

Medidas destinadas a mitigar el impacto de la pandemia COVID -19 y acelerar la 

recuperación del sector turístico. 

 

 

 

En Ecuador, desde el 29 de febrero de 2020 cuando fue confirmado el primer 

caso de COVID-19 en el Ecuador, se han implementado resoluciones, acuerdos y 

medidas destinadas a mitigar los efectos de la pandemia: el 12 de marzo de 2020 se 

declara estado de emergencia sanitaria en el Sistema Nacional de Salud mediante el 

Acuerdo Ministerial No. 126-2020 (MSP, 2020); el 14 de marzo de 2020, el Comité 

Nacional de Operaciones de Emergencias COE, mediante resolución, prohíbe el 

ingreso de personas provenientes del exterior, cerrar parcialmente las fronteras 

terrestres y restringir actividades públicas (SGCP, 2020); el 16 de marzo se declara 

estado de excepción en el territorio ecuatoriano, adoptando modalidades de 

teletrabajo, restringiendo la circulación y aplicando un toque de queda desde las 

21h00 hasta las 05h00 y prohibiendo los viajes interprovinciales y vuelos internos 

(SGCP, 2020) lo cual tuvo repercusiones directas e inmediatas en sector turístico. 
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Una de las primeras acciones del Ministerio de Turismo fue la campaña 

ñdescubre a Ecuador desde casaò, planteada como iniciativa estratégica destinada a 

impulsar el conocimiento de los destinos turísticos que ofrece el país a través de 

recursos virtuales, esta campaña inició el 17 de marzo del 2020. Posteriormente, y 

como estrategia para enfrentar a las medidas adoptadas a nivel nacional e internacional 

y su consecuente afectación al sector turístico, el Ministerio de Turismo del Ecuador, 

propuso la ñAgenda de reactivaci·n tur²sticaò la cual contempla un plan integral de 

cuantificación, recuperación y reactivación, a través de mesas ejecutivas. Se 

plantearon así mismo tres ejes: el eje de resistencia, que abarcó el abastecimiento y 

supervivencia a través de diferimiento tributario y financiero, modalidades de trabajo 

y desarrollo de proveedores; el eje de reactivaci ón que constó de líneas de 

financiamiento, capacitación turística, protocolos de bioseguridad, normativa y la 

digitalización a través de la agencia digital de turismo; y el eje de recuperación  que 

constó de conectividad, promoción, infraestructura y consolidación de destinos 

(MINTUR, 2020b) . De igual forma, se constituyeron las siguientes mesas: 

cuantificación, normativa, territorial, competitividad, promoción y cooperación, con la 

participación de universidades, institutos y 135 representantes del sector turístico; 

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 reactivación del turismo interno; la segunda destinada a desarrollarse 

en el mediano plazo y enfocada en la reactivación del turismo regional; y la tercera 

destinada a desarrollarse en el largo plazo y enfocada en la reactivación del turismo 

internacional (MINTUR, 2020b) . 

 

El Ministerio de Turismo del Ecuador reporta haber obtenido la emisión de 28 

resoluciones destinadas a la recuperación del sector a través del Comité Nacional de 

Operaciones de Emergencias COE, entre las que figuran: la reactivación de 

frecuencias de vuelos en todos los aeropuertos del país tanto nacionales como 

internacionales, la reapertura de las áreas protegidas, la apertura paulatina de 

balnearios, termas y piscinas,  la eliminación de restricciones para reuniones de tipo 

corporativo, ruedas de prensa y académicas con un máximo de 25 personas, y la 

utilización de la totalidad de la capacidad de las habitaciones y plazas de hospedaje 

manteniendo un 30% de aforo de las áreas compartidas (MINTUR, 2020b) . 

 

Así mismo, se ha identificado como prioritario dinamizar el sector turístico desde 

el fomento del turismo local, para lo cual el Ministerio de Turismo del Ecuador lideró 

una iniciativa de investigaci·n titulada ñComportamiento del turismo a nivel nacional 

dada la Nueva Normalidad generada por la Afección del Virus COVID-19ò en la que, 

con el apoyo de instituciones de Educación Superior del país, se presenta información 
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que identifica la predisposición de la mayoría de las personas encuestadas a retomar 

sus viajes en el año 2021, con una preferencia de viaje en compañía de familiares, 

durante períodos cortos de desplazamiento y con una inclinación mayoritaria hacia 

destinos de sol y playa (figura 4), manteniendo altos niveles de aceptación el manejo 

de protocolos de biodiversidad en destinos confiables (MINTUR, 2020a).  

 

Figura 4.  

Preferencias del turista nacional bajo la ñnueva normalidadò  
 

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

 

Conclusiones 

 

Este trabajo busca aportar al análisis conceptual de las interacciones y dinamias 

entre la Economía y el Turismo en Ecuador, desde un enfoque sistémico que analiza 

el turismo como un fenómeno integral que cuenta con una estructura propia y que 

además cuenta con elementos que proyectan relaciones e interacciones generando un 

impacto constante en la economía del país, a través de una recopilación de información 

profunda frente a los eventos, acontecimientos y consecuencias de la pandemia 

COVID -19 desde un perspectiva global, regional y local. 
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Es imperiosa la necesidad de reactivación económica 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 pandemia ha afectado en gran medida a la economía de 

países y empresas en forma directa o indirecta, causando también impactos 

emocionales y psicológicos en las personas, por lo tanto, estos son aspectos que hoy 

por hoy deben ser considerados a la hora de tomar decisiones frente a este gran reto. 

Así, se manifiestan como elementos de gran importancia: la implementación de 

protocolos de bioseguridad apropiados a cada entorno, el desarrollo e impulso a 

destinos nuevos o emergentes basados en el disfrute de la naturaleza, flexibilidad en 

fechas y sistemas de reservas de los servicios turísticos, inclusión de tecnologías y 

recursos innovadores en el proceso de diseño, operación y venta de productos 

turísticos, el apoyo y respeto a comunidades locales, la puesta en valor y conservación 

del patrimonio natural y cultural, el trabajo coordinado entre todos los involucrados 

(gobiernos locales, sector privado, sector comunitario, academia, instituciones del 

sector público). 

 

Si bien el turismo ha sido uno de los sectores de la economía, que más 

fuertemente ha sido perjudicado por la pandemia global COVID-19, también ha 

demostrado altos niveles de resiliencia y seguramente logrará volver a consolidarse 

como un elemento preponderante para el desarrollo. Así, un turismo concebido desde 

una perspectiva adecuada permitirá el crecimiento sostenido en la calidad de vida de 

los habitantes, siempre y cuando se logre que la actividad turística se desarrolle bajo 

principios enmarcados en un paradigma de desarrollo sostenible. 
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MODELO DE GESTIÓN PARA EMPRENDIMIENTOS DE TURISMO 
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RIOBAMBA -ECUADOR  
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Resumen 
 

En el ámbito turístico, la pandemia ocasionada por el virus SARS-CoV-2, evidenció la 

necesidad que tiene la sociedad por lugares de disfrute fuera del casco urbano, seguros 

e inclusivos. Por ello se crean y fortalecen emprendimientos bajo la modalidad de 

turismo rural, por ello, la investigación propone el diseño un modelo de gestión 

empresarial, construido con base en una metodología exploratoria, descriptiva y de 

campo, de corte transversal y diseño no experimental cuyos instrumentos de 

evaluación fueron previamente validados por expertos, permitió determinar los nudos 

críticos de la gestión en cuanto a los servicios de guianza turística, alojamiento y 

alimentación en los establecimientos objeto de estudio, concluyendo con la necesidad 

de generar e implementar instrumentos administrativos de planificación, 

organización, control y toma de decisiones, que permitirán la optimización de los 

recursos con base en la calidad. 
 

Palabras clave: calidad, servicios turísticos, gestión, turismo 

 

Abstract  
 

The pandemic caused by the SARS-CoV-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 and strengthening 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, cross-sectional and design Non-experimental whose evaluation 

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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Keywords: management, quality, tourism, tourist services. 

 

Introducción  

 

Durante la crisis sanitaria originada por el COVID-19, varios sectores de 

producción económica se han visto paralizados por la magnitud y velocidad con la que 

se transmitió la carga viral, afectando la salud e integridad de los habitantes, a tal grado 

de causar la muerte. Por tal razón, (Korstanje, 2020) señala que los gobiernos 

autónomos destinaron medidas restrictivas según sus necesidades, con la finalidad de 

contrarrestar el flujo de infección, tal es el caso de la cuarentena, la cual limitó los 

derechos de movilidad interna y externa de cada ciudad, desplegando diversos 

escenarios poco favorables para el desarrollo de los sectores productivos. 

 

En este sentido, (Bauzá y Melgosa, 2020) señala al sector turístico como una 

actividad interactiva que enfrenta procesos de adaptabilidad post-pandemia, 

generando continuos cambios que se acoplen a los nuevos lineamientos y protocolos 

de seguridad a fin de precautelar la integridad del turista. Por tal razón, (Loor Bravo, 

Plaza Macías, y Medina Valdés, 2021) analizan la ansiedad que la pandemia despierta 

en el colectivo, haciendo reflexionar la calidad con que se efectúa un determinado 

servicio, y por la misma razón, la concepción de viajar sugiere al visitante optar por 

otras modalidades de ocio que predisponen espacios amplios, de preferencia al aire 

libre, conectando con la naturaleza, sin dejar a un lado los aspectos culturales.  

 

En otras palabras, Simanca, Hernández y Padrón (2020) resaltan la importancia 

del sentido de bienestar y seguridad que busca el turista en un destino seguro, por lo 

que, sugieren focalizar el desplazamiento turístico a los espacios y centros de turismo 

rural donde se puede realizar actividades vivenciales según las tradiciones y 

costumbres de cada comunidad aprovechando el entorno paisajístico donde se 

encuentran ubicadas, por lo tanto,  PROCASUR (2011) sugiere tomar en cuenta un 

modelo de gestión que permita organizar y coordinar los procesos que desarrollen en 

los centros turísticos rurales con base a lineamientos sanitarios que se rige en la 

actualidad para su óptimo funcionamiento. 

 

En perspectiva, el cantón Riobamba posee 11 parroquias rurales, entre las cuales: 

Calpi, Cacha y San Juan son parroquias que cuentan con centros de servicios turísticos 

enfocados a realizar actividades de ocio culturales, además de complementar su oferta 
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con servicios de hospedaje, alimentación, guianza, museos y senderos interpretativos 

generando una experiencia completa del visitante.  

 

Por este motivo, Roncacino (2019)  señala  que el desarrollo del turismo rural se 

ve ligado a la participación conjunta de la comunidad con entes de acción público-

privado; en este ámbito, organismos gubernamentales, como el Ministerio de Turismo 

(MINTUR, 2010)  concuerda en la importancia y valoración de los recursos culturales, 

naturales o patrimoniales de la comunidad, apostando al fortalecimiento del desarrollo 

turístico mediante la creación de estrategias que coordinen las actividades y servicios 

de los centros turísticos rurales, cuya caracterización sea la implementación de 

procesos de calidad, que incluyan experiencias positivas a la comunidad, cuyo valor 

agregado promueva la innovación de productos turísticos. 

 

Por lo que Bautista (2013) indica que el progreso del turismo rural requiere de un 

conjunto de principios que dan forma a las estrategias de desarrollo, 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 

participación comunitaria como un factor influyente la construcción de un proceso que 

bien puede ser encaminado al desarrollo turístico. Por otra parte, Reyes, Ortega, y 

Machado (2017) mencionan que la cooperación del sector público permite direccionar 

y aprovechar los recursos en el marco de las diferentes modalidades turísticas según 

las tendencias del mercado generando el interés progresivo de los visitantes para lograr 

la dinamización del turismo de una determinada localidad. En este sentido, Diéguez, 

Sinde, y Gueimonde (2014) sostienen que el turismo rural tiene mayor aceptación en 

la actualidad, ya que los turistas se direccionan por un espacio tranquilo en el que 

puedan apreciar la naturaleza, así como la biodiversidad existente del lugar, además, 

que durante su estadía aprovecha también en adquirir conocimientos de las 

tradiciones culturales de cada localidad vivenciando sus costumbres y generando la 

valoración del patrimonio.  

 

Por consiguiente, (Llugsha, 2021) menciona que la puesta de valor sobre las 

potencialidades de la zona rural se ve ligada a un conjunto de criterios que permitan 

su dinamización; en este sentido, se analiza la importancia de la satisfacción del 

visitante, así como la calidad del servicio y la capacidad de la localidad para cumplir 

con las expectativas y satisfacción de los visitantes. Es por ello que la reactivación y el 

fortalecimiento del turismo rural comprende anexar una gestión estratégica que 

permita orientar las actividades y procesos a desarrollar en función a la calidad de un 



 

 
53 

 

servicio o producto, alcanzando los objetivos propuestos en base a sus necesidades, 

cuya implementación de modelos o sistemas integrados de calidad permitan fortificar   

las capacidades locales y rediseñar productos turísticos en base a las necesidades 

actuales de sanidad.  

 

Para lo cual, Arévalo y Romero (2018) determina que el nivel de satisfacción que 

perciben los visitantes en el transcurso de su estadía tiene que ver también con las 

comodidades que el lugar ofrece para su bienestar. En este contexto, se debe tomar 

en cuenta la importancia que tiene la infraestructura del lugar, los atractivos tanto 

naturales como culturales que puede ofrecer la localidad, así como también las 

actividades recreativas o vivenciales que marquen un valor diferenciador, el servicio 

de alojamiento y alimentación, contar con un eficiente personal capacitado que pueda 

generar una atención favorable y al mismo tiempo poner énfasis en el liderazgo y 

participación de la comunidad como un actor encargado de la planificación de 

actividades que permita direccionar los elementos mencionados a un manejo 

responsable en el marco de la gestión de calidad.  

 

En este contexto, Arturo (2011) determina que la calidad se conforma por 

características inherentes que otorgan un valor agregado al servicio con el propósito 

de satisfacer las expectativas de los clientes, esto ejerce la práctica sistemática de las 

actividades en función de un buen desempeño. Por lo tanto, estas características se 

despliegan en varios procesos sujetos a una adecuada estandarización o lineamientos 

que contribuyan a la creación de un servicio fiable, las mismas que podrían estar 

referidas a los insumos utilizados, el diseño, la presentación, la estética, la 

conservación, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.  

 

Diseñar, producir y otorgar un producto o un servicio de calidad comprende en el 

análisis de los resultados obtenidos al culminar las actividades. Este proceso de 

evaluación permite obtener una comparación del cliente entre las expectativas 

anheladas versus la percepción del servicio otorgado; según esta subjetividad permite 

conocer el impacto que se posee en el mercado,  con 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 producción de cualquier servicio cuya finalidad principal conlleve a 

la fidelización de los clientes, para lo cual el suministro del servicio debe ser fiable y 
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en su mayoría lograr un trato personalizado que demuestre compromiso. Asimismo, 

según 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 deterioren la imagen 

empresarial. Es por ello que, Paz (2005) demanda capacidades intrínsecas para la 

solución de conflictos desde el razonamiento y comprensión hasta la empatía que 

tiene el personal con la persona afectada, sabiendo que estas actitudes direccionan 

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

 

Melara (2017) de manera análoga menciona que las expectativas del cliente es un 

indicador que refleja el desempeño del servicio, por concerniente, (Muguira, 2019) 

establece que las interacciones con el cliente conlleva a la creación de oportunidades 

mediante la identificación de falencias o errores que se pueden cometer durante la 

prestación del servicio, obteniendo así el desarrollo idóneo de las actividades 

mediante la gestión de los procesos correctamente vinculados que aporten de manera 

significativa en la satisfacción del visitante.   

 

En este sentido, analizar la situación problemática que tienen los 

emprendimientos turísticos rurales es fundamental para el desarrollo turístico de la 

localidad, así como también priorizar la resolución de conflictos en la producción del 

servicio que genere insatisfacción de la demanda por la prestación del mismo; de igual 

manera, es importante establecer un adecuado manejo y gestión de la cadena 

productiva con el objetivo de evitar desarticular procesos que limitan el buen 

desempeño. 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 el establecimiento con sus visitantes para mejorar la calidad en 

el servicio. 

 

Esta propuesta turística apunta al desarrollo económico del sector y de la 

comunidad, como un eje de bienestar social, cultural y ambiental, siendo un factor 

importante la coyuntura de los componentes turísticos y su relación en la calidad del 

servicio, para lo cual, se debe tomar en cuenta las necesidades de los centros de 

servicio turístico rurales y su participación en la solidificación de la oferta y 
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estructuración de los procesos implicados en su práctica, logrando facilitar la 

resolución de problemas con el propósito de fidelizar la demanda reorientando las 

preferencias de movilidad en las que se destaquen las actividades vivenciales pero 

sobre todo el cumpliendo de los estándares de seguridad que el turista desea percibir 

de un determinado lugar.  

 

Metodología  

 

La investigación fue de carácter correlacional, la cual estableció el grado de 

influencia que tiene la calidad del servicio en el desarrollo turístico rural, en base a 

una perspectiva clara de la problemática se determinó a través del método descriptivo 

los factores incidentes que intervienen en el desarrollo de esta actividad, tales como 

el escaso proceso de gestión. La fundamentación de las variables de estudió partió con 

una revisión bibliográfica exhaustiva, donde trabajos previos aportan sustento literario 

en el proceso de investigación.  

 

A través de la operalización de las variables se definió los indicadores referentes 

al estudio, dando como resultado 9 preguntas en función a la escala de Likert, que 

contribuyeron en la recolección de datos concernientes al tema. Previo a la aplicación 

de la encuesta se procedió a validar el instrumento con base en el criterio de expertos 

de la Universidad Nacional de Chimborazo® para posteriormente realizar un trabajo 

de campo. 

 

La población de estudio se dividió en dos grupos, el cual delimitó la muestra de 

estudio: 

 

Muestra 1: La población a estudiar constituye un total de 18 personas catalogadas 

como clientes internos del centro, 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 población se realizó la extracción de la muestra de manera 

aleatoria dando como resultado un total de 6 personas que actualmente están 

trabajando en el centro, esto debido a la pandemia del COVID -19 (Zabala, 2021). 
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Muestra 2: Al no tener datos específicos de los turistas que arriban al sector se 

procedió aplicar la fórmula de poblaciones infinitas, dando como resultado 35 turistas 

que visitaron el Centro Turístico y Cultural Pucara Tambo durante el mes de agosto 

de 2020, flujo resultante de la reactivación productiva del centro, post pandemia, 

quienes han consumido de los servicios (Zabala, 2021). 

 

Cabe decir que el diseño de la investigación fue de corte transversal, ya que se 

aplicó una sola vez el instrumento de recolección de datos, así como también, la 

tabulación y el análisis se realizó en un corto lapso de tiempo. 

 

El procesamiento de datos como su tabulación, expresó la información en 

porcentajes mediante tablas y cuadros estadísticos, lo que permitió hacer un análisis 

de cada pregunta para su mejor comprensión, así como también obtener información 

clave que permita conducir a la propuesta en base a los resultados congruentes.  

 

Resultados 

 

El  turismo rural permite realizar actividades de convivencia e interacción con la 

comunidad que se encuentra fuera de la urbanidad, es por ello que al revisar los 

resultados en cuanto al cumplimiento de expectativas hacia los clientes, aún 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 los que están dando 

una primera impresión y sobre todo ellos dan el servicio, también estar predispuestos 

a la resolución de problemas de una forma rápida y eficaz , influye mucho también 

como se encuentran las instalaciones físicas, en cuanto a orden, al atractivo visual de 

los muebles y enseres del lugar, para que la estancia sea más placentera. 

 

Del mismo modo, 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 que 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 servicios ofertados en el Centro Turístico Pucará 

Tambo 

 

 

En este sentido, de acuerdo al análisis de los indicadores en función al 

cumplimiento de la calidad de los servicios ofertados en el Centro Turístico Pucará 

Tambo se puede apreciar en la (Figura 1), la variación de los porcentajes que en su 

mayoría no supera más del 50% a nivel de conformidad. Por lo que, podemos 

mencionar la adecuación de un manual de gestión que permita organizar los procesos 

de manera más adecuada estableciendo estrategias asertivas que mejoren la calidad 

del trabajo y direccionen la resolución de conflictos a fin de garantizar el 

cumplimiento de las expectativas y satisfacción de los visitantes.  

 

Por lo consiguiente, el cantón Riobamba se compone de una variedad de 

atractivos turísticos, destacándose los sectores rurales preferentes para el 

desplazamiento de viajeros en la actualidad. Por tal razón, es fundamental planificar 

las actividades turísticas a sabiendas que su organización promueva el desarrollo local 

en base a la calidad y sostenibilidad de la comunidad. En este contexto, la gestión 

turística como herramienta estratégica de competitividad y desarrollo permite a los 

centros turísticos operar una adecuada organización de sus actividades en virtud al 

cumplimiento de las expectativas y satisfacción de los visitantes.  

 

La articulación de los centros turísticos rurales en la dinamización del turismo 

corresponde a un enfoque participativo y de unión, donde la autogestión de las 

comunidades sea el objetivo principal para el ejercicio de sus actividades cuyo 
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compromiso figure la elaboración de productos turísticos de calidad en función a la 

práctica y valoración cultural del sector, además del aprovechamiento de los espacios 

naturales con perspectiva sostenible que proyecte una estadía placentera a los 

visitantes generando gratas experiencias  (CODESPA, 2011). 

 

En este sentido, Cacha se encuentra ubicada en Riobamba formando parte de las 

11 parroquias rurales que posee la ciudad. Alberga en su localidad historia y riqueza 

cultural, siendo en la antigüedad parte del asentamiento de la nacionalidad Puruhá.  

 

Se destacan varias actividades turísticas que podemos realizar en este sector, 

principalmente muestran a los visitantes diferentes expresiones culturales a través de 

los artesanos textiles cuyas habilidades exterioriza arte en la producción de tejidos 

mediante telares de cintura, así como también la expresión de su folklore social 

mediante la práctica de fiestas tradicionales como el Inti Raymi y la conexión que 

tienen con la pacha mama a través de las actividades agrícolas 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 a la calidad de vida y el aprovechamiento sostenible de 

los recursos generando una favorable dinamización de la economía local. La 

comunidad Cacha Machángara destaca entre los servicios turísticos la consolidación 

del Centro Turístico y Cultural Pucara Tambo, ofreciendo a los visitantes una gama 

de paisajes andinos complementado con una edificación ancestral que posee un centro 

ceremonial de carácter sagrado que impregna las raíces indígenas heredadas con el 

pasar del tiempo cuya historia forma parte del camino de los Puruháes. Ofrece a sus 

visitantes eventos culturales enfocados a rituales y baños ceremoniales 

complementándose con servicios de alojamiento, alimentación y guianza de los 

atractivos naturales y culturales que posee el sector DITUR,  (2020). 

 

Por lo consiguiente, es fundamental que las funciones del Centro Turístico y 

Cultural Pucara Tambo implemente un modelo de gestión cuyo propósito direccione 

la ejecución de las actividades de acuerdo a la concepción 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). 

 

https://riobamba.com.ec/pucara-tambo-centro-turismo-comunitario-a0ea904c7
https://riobamba.com.ec/pucara-tambo-centro-turismo-comunitario-a0ea904c7
https://riobamba.com.ec/pucara-tambo-centro-turismo-comunitario-a0ea904c7
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Es así que, los preceptos expuestos, conllevan a plantear un modelo de gestión 

basado en principios, objetivos, condiciones para su aplicación y dimensiones:  

 

a) Principios del modelo  de gestión (Figura 2 ) 

 

1. Gestionar una relación coyuntural entre actores públicos - privados que 

comprometa la participación de la comunidad, contribuyendo en un modelo 

de trabajo interactivo a fin de promover el desarrollo turístico de la localidad.  

2. Establecer instrumentos o herramientas de gestión que permitan facilitar la 

organización del centro turístico mejorando la calidad de los procesos, así como 

también la toma de decisiones efectivas.   

3. Aprovechar de manera responsable los recursos naturales y culturales 

mediante un sistema de control cuyo enfoque considere la sostenibilidad y 

valoración del mismo.  

4. Realizar procesos de mejora continua que fortalezca el sistema de gestión con 

la finalidad de fomentar la competitividad a través de una sólida cadena de 

valor.  

 

Figur a 2. 

Principios del modelo de gestión 

 

b) Objetivos del modelo  

 

1. Objetivo general  

- Estructurar un modelo de gestión acorde a las necesidades del Centro turístico 

Pucara Tambó con la finalidad de fortalecer los procesos de planificación que, 

de tal manera, contribuya a la calidad y desarrollo local.   

P
R

IN
C

IP
IO

S
 D

E
L

 M
O

D
E

L
O

 D
E

 
G

E
S

T
IÓ

N

1. - Trabajo participativo

2. - Herramientas de gestión 

3. - Aprovechamiento de los 
recursos

4. - Mejora continua



 

 
60 

 

2. Objetivos específicos  

- Realizar un diagnóstico situacional del Centro turístico Pucara Tambó a fin de 

mejorar la gestión de los procesos. 

- Establecer estrategias de mejora mediante un análisis de la problemática que 

genera la deficiente gestión del centro turístico.  

- Mejorar el sistema de gestión mediante el adecuado manejo de los recursos 

promoviendo la sostenibilidad y conservación de los mismos.  

 

c) Metas corporativas  

- Contribuir al desarrollo progresivo del centro turístico en base a la 

sostenibilidad de los recursos turísticos.  

- Otorgar un servicio de calidad mediante el fortalecimiento de los procesos cuyo 

enfoque satisfaga las necesidades de los visitantes.  

- Analizar las problemáticas de la comunidad con el objetivo de solucionar y 

mejorar los procesos en relación a su productividad.  

- Incentivar a los visitantes el desplazamiento en las zonas rurales generando 

espacios de interacción cultural y vivencial.  

- Optimizar el manejo de los recursos a fin de precautelar su conservación y 

sostenibilidad para las futuras generaciones.  

- Promover la utilización de herramientas y sistemas de gestión que fomenten la 

planificación y organización de las actividades de la empresa con el fin de 

facilitar el ejercicio de sus funciones.  

 

d) Análisis FODA  

 

La realización del análisis situacional del Centro Turístico Pucará Tambo se 

efectuó a través de instrumentos de recolección de datos, los cuales permitieron 

obtener datos de los factores que inciden en el desarrollo del turismo rural, así como 

también en la gestión 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 adecuación de planes con 

enfoque me mejora continua (Zabala, 2021), (Tabla  1).  
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Tabla 1.  

Análisis FODA 

FORTALEZAS  OPORTUNIDADES  

1 
Identidad cultural muy arraigada en los que 
laboran en el centro turístico.  

1 Viabilidad y acceso en condiciones muy buenas. 

2 
Ubicación Geográfica apta para realizar 
turismo comunitario.  

2 Acceso a tecnología Ł internet.  

3 
Cuenta con atractivos culturales y 
naturales. 

3 
Personas de fuera que les ayudan en el centro 
como voluntarios los fines de semana. 

 DEBILIDADES  AMENAZAS  

1 
Poco conocimiento de que se compone la 
misión y visión y que es el patrimonio 
Cultural y Natural. 

1 
Pandemia, que no permite que las visitas sean 
constantes.  

2 N o estar formalizado el servicio como un 
CTC . 

2 Políticas de gobierno. 

3 Inexistencia de un manual de gestión.  3 Economía desgastada en todo el país. 

 

e) Estrategias del modelo  

 

Se establecen las siguientes estrategias de acuerdo a los resultados obtenidos a 

través del diagnóstico aplicado en la matriz FODA; a fin de establecer objetivos claros 

y concretos que fortalezcan los procesos de acción, para alcanzar así, de manera 

adecuada la eficiente gestión de los recursos para su sostenibilidad (Zabala, 2021), 

(Tabla 2). 
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Tabla 2.  

Priorización de estrategias  

  OPORTUNIDADES  AMENAZAS  

   
1 

 
Viabilidad y acceso en condiciones muy buenas. 

 
1 

 
Pandemia, que no permite que las visitas sean 
constantes.  

  2 Acceso a tecnología Ł internet.  2 Políticas de gobierno. 

  3 Personas de fuera que les ayudan en el centro como 
voluntarios los fines de semana. 

3 Economía desgastada en todo el país. 

FORTALEZAS   F - O  F - A 

1 Poco conocimiento de que se compone la 
misión y visión y que es el patrimonio 
Cultural y Natural. F

1
-O

3
 Preservar la identidad cultural y compartirla en las 

personas que aquí laboran, y elaborar una correcta 
misión y visión, para mejorar los servicios y 

productos, que se ofrecen al ser un centro turístico 
y cultural. 

F
1

-A
2

 Incentivar a que se cree contenido informativo del 
centro para los medios de comunicación de acuerdo 
a la Sección Quinta de la Constitución de la 

República del Ecuador, donde garantiza la difusión 
del patrimonio e identidad cultural. 

2 Ubicación Geográfica apta para realizar 
turismo comunitario. 

F
2

-O
2

 Buscar nuevas alternativas de visita al centro, 
pueden ser visitas o guianza virtuales, que permitan 
un mayor alcance.   F

2
-A

1
 Implementar las debidas medidas y protocolos de 

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

3 Cuenta con atractivos culturales y 
naturales. 

F
3

-O
1

 Establecer una mejora continua en cuanto a 
viabilidad y acceso al centro, viendo las necesidades 
del turista, tomando en cuenta su satisfacción.  F

3
-A

3
 Realizar un plan financiero donde se tenga en 

cuenta y se priorice lo que se necesita para dar un 
mejor uso de los ingresos económicos del centro. 
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 DEBILIDADES   D - O  D - A 

 
1 

Poco conocimiento de que es el 
patrimonio Cultural y Natural. 
 D

1
-O

2
 

 

Buscar convenios con la academia y con el INPC, 
para que se puedan realizar capacitaciones al 
personal, y poder mejorar, refrescar conocimientos, 
con ayuda de la tecnología. 

D
1

-A
1

 Elaborar estrategias para que exista un consumo de 
productos y servicios sostenibles y así mejorar la 
economía del centro, que bajo debido a esta 
pandemia. 

2 No estar registrados como un CTC. 

D
2

-O
1

 Realizar la gestión con el MINTUR para tener un 
mejor apoyo e información para el CTC, y mejorar 
su condición interna y externa.  D

2
-A

2
 Acelerar los procesos que se requieren, para que el 

centro funcione de una mejor manera en cuanto a 
legalidad. 

3 Inexistencia de un manual de gestión. 

D
3

-O
3

 Implementar un manual de calidad, que ayude a un 
mejor desarrollo del centro, enfocándose en 
procesos, personas y tecnología. D

3
-A

3
 Realizar reuniones con los representantes de las 23 

comunidades de Cacha, para que se pueda 
fortalecer el centro con su potencial turístico y 
economía. 
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f)  Operatividad  

 

La ejecución operativa de las actividades de acuerdo al modelo de gestión en el 

Centro Turístico Pucará Tambo sugiere delegar las responsabilidades a cada área 

administrativa, en base a la planificación de tareas y objetivos que deben trabajar en 

el ejercicio de sus funciones, vinculando la participación y compromiso de los entes 

relacionados con dicha particularidad en función al desarrollo y dinamismo del turismo 

rural en la parroquia Cacha.  

 

Para ello, se establece un organigrama funcional que permite estructurar los 

componentes que interfieren en la prestación del producto o servicio a fin de organizar 

las áreas cuya coordinación refleje concordancia y accionar positivo en el desarrollo 

del trabajo (Mendoza, 2017), (Figura 3). 

  

Figura 3  

Componentes que interfieren en la prestación del producto o servicio 

 

 

 

 

a) Jefes de emprendimientos o adm inistración  turístic a  

 

Los jefes o administradores de los emprendimientos turísticos rurales tienen la 

responsabilidad de planificar las actividades mediante la gestión de los procesos, así 

como también velar el cumplimiento de los objetivos proyectados en base a las 

necesidades de la localidad.  
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Acciones:  
 

- Implementar modelos de gestión enfocados al desarrollo del turismo rural cuya 

implementación resuelva las necesidades del sector.  

- Cumplir con los lineamientos de actuación a través de los objetivos y metas 

corporativas proyectadas.   

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

- Promover la comercialización de los productos o servicios que oferta el centro 

turístico para la dinamización del turismo en la localidad.   

- Desarrollar talleres o capacitaciones con enfoque socio-ambiental proyectando 

el grado responsabilidad que tiene cada actor en la sostenibilidad del destino.   

- Designar puntos estratégicos para la ubicación de señalética y contenedores de 

basura a fin de educar y delegar compromiso a los visitantes por mantener el 

destino limpio y cuidado.  

- Generar una coyuntura laboral entre los actores que influyen en el desarrollo 

turístico de la localidad, incidiendo en su participación y colaboración para la 

consecución favorable de objetivos.  

- Involucrar a la colectividad estudiantil con el propósito de participar en 

proyectos de investigación enfocados al progreso local resolviendo las 

problemáticas de la comunidad a fin de mejorar la calidad y desarrollo turístico 

rural. 

 

b) Comunidad  

 

Promover el compromiso y participación de la comunidad que promueva el 

cumplimiento de los objetivos en relación al desarrollo turístico rural de la localidad, 

manteniendo intactos los valores culturales, costumbres y tradiciones que forman 

parte de la oferta, para que, de esta manera incentiven la dinamización del turismo 

contribuyendo al progreso local.  

 

Acciones:  
 

- Intervención de las comunidades en los procesos de desarrollo turístico. 

- Contribución en la salvaguarda del patrimonio mediante la práctica de las 

costumbres y tradiciones de su riqueza cultural-local.   

- Participación en la sostenibilidad de los recursos mediante el manejo óptimo 

de los mismos, promoviendo su conservación y valoración.  
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- Gestionar espacios para emprendimientos locales que promuevan actividades 

comunitarias de innovación, generando diversos ingresos a la comunidad. 

- Generar auto-gestión con el compromiso de fomentar la práctica de actividades 

en el plano de la organización.  

- Actualizar los conocimientos periódicamente, así como también repasar las 

políticas o lineamientos generales del manual de gestión.  

- Velar por el cumplimiento de los procesos de gestión.  

- Asistir a las capacitaciones que proponga plataformas de carácter público o 

privadas según convenga a la comunidad a fin de fortalecer las capacidades 

personales.  

 

c) Área de alojamiento  

 

Al hablar de turismo rural referente al servicio de alojamiento hace referencia 

como un elemento complementario en la oferta turística local, teniendo como 

finalidad contribuir con el desarrollo turístico a través de la estructuración de un 

producto que promueva la consolidación del emprendimiento mediante una adecuada 

gestión de los procesos  (Renda y Teotónio, 2017). 

 

Acciones: 

 

- Conformar un grupo de trabajo bajo lineamientos de participación e 

interrelación entre las personas involucradas a fin de organizar y delegar 

funciones correspondientes de cada área.   

- Trabajar en la consecución de los objetivos del establecimiento a fin de 

impulsar su desarrollo y mejora de la calidad.  

- Definir los procesos de actuación mediante la organización del trabajo.  

- Generar espacios de capacitación y actualización del conocimiento referente a 

la prestación del servicio.  

- Establecer canales de promoción que ayuden a posicionar los servicios 

ofertados por la localidad.  

- Idear un modelo de buenas prácticas cuyo propósito enfoque una línea de 

trabajo responsable.  

- Promover competitividad turística a fin de incentivar el desplazamiento a las 

zonas rurales. 

- Proyectar una imagen comprometida con estándares de calidad en la prestación 

del servicio.  

- Realizar evaluaciones a fin de sondear el desempeño del trabajador 

(Quilambaqui, 2008). 
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d) Área de restauración  

 

El sector gastronómico forma parte de la identidad cultural de una comunidad, 

en este sentido aprovechar los saberes culinarios proyectando en la estilización y 

producción de un plato típico forma parte del desarrollo empresarial como una 

actividad complementaria que genera ingresos adicionales a la comunidad (Gallo y 

Peralta, 2018). 

 

Acciones:  

 

- Impulsar la participación de los colaboradores a fin de establecer las funciones 

respectivas en el desarrollo del servicio. 

- Organizar los procesos para la elaboración de los diferentes productos otorgando 

un valor agregado en la prestación del servicio.  

- Vincular a los productores locales en contribución al sector agrícola de la 

localidad  

- Fomentar la práctica de los saberes culinarios a fin de ahondar en las riquezas 

culturales y tradicionales del sector.  

- Transmitir las herencias ancestrales sobre las producciones autóctonas 

mediante la creación de espacios de intercambio cultural que fomenten la 

conservación del folklor ergológico.  

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

materia prima.  

- Promover la valoración gastronómica como parte de la identidad cultural, 

recreando la producción de platos autóctonos a fin de atraer gran afluencia 

turística. 

- Generar experiencias satisfactorias totalmente auténticas con la finalidad de 

fidelizar. 

 

e) Área de guianza 

 

Entendiéndose como un servicio complementario que permite interpretar los 

aspectos culturales y naturales que posee una determinada localidad generando 

experiencias placenteras en el marco de valoración y el compromiso de sostenibilidad, 

garantizando la veracidad de la información mediante correctas técnicas de 

comunicación e interrelación dinámica  (Espinosa, 2015). 
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Acciones: 

 

- Desarrollar instrumentos que permitan a través de la implementación de 

guiones, hoja de ruta. 

- Estandarización de la información a fin de homogenizar la experiencia del 

visitante durante su estadía.  

- Actualizar los documentos informativos de acuerdo a las necesidades actuales 

de la comunidad.  

- Capacitación y actualización de los conocimientos a fin de otorgar un servicio 

de calidad. 

- Establecer lineamientos para el correcto accionar logístico antes, durante y 

después del recorrido con la finalidad de operar eficazmente los procesos de 

guianza. 

- Promover una adecuada interacción entre los visitantes con el propósito de 

generar interés por el destino motivando al retorno de su visita.  

- Delim itar el grupo de turistas de acuerdo al número del personal que labora en 

el centro turístico, a fin de facilitar el manejo e integración del grupo. 

 

g) Evaluación y control  

 

Para determinar el buen funcionamiento de lo establecido en el actual modelo de 

gestión se necesita de la evaluación y control de los objetivos planteados a través de 

las estrategias consideradas anteriormente (T abla 3 ) 

 

Por lo cual se hace indispensable establecer las actividades, medios de 

verificación, el tiempo estimado para la realización de cada uno de ellos y sus 

respectivos responsables. Dicho proceso sistemático se da con el propósito de 

comprobar los logros obtenidos durante el transcurso del presente trabajo, de tal 

manera que se lleve a cabo el seguimiento continuo para brindar una mejor calidad y 

satisfacción al turista. (Mendoza, 2017). 
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Tabla  3. 
Operatividad según las estrategias del FODA 
 

Objetivos  Actividades  Verificación  Tiempo  Responsables 

 
Promover la 
participación de los 
actores a fin de 
contribuir al 
fortalecimiento del  
sector turístico  

 
Establecer reuniones de 
vinculación. 
Implementar metas y 
acciones colectivas 
mediante mesas trabajo 
Generar convenios con 
instituciones públicas y 
privadas. 

 
Informes.  
Fotografías 
Registro de 
asistentes. 
Encuestas  
Convenios  

 
Mensual 

 
Dirección de 
turismo 

Fomentar la 
actualización del 
conocimiento del 
talento humano acerca 
del modelo de gestión 
de los recursos 
turísticos y sus 
funciones. 

Determinar las 
necesidades de la 
comunidad a través de la 
realización de talleres 
que proyecte sus 
requerimientos. 
Promover el desarrollo 
de emprendimientos.  
Fortalecer las 
capacidades laborales 
mediante la realización 
de  capacitaciones. 

Informes 
Fotografías 
Registro de 
asistentes 
Material 
didáctico  
Certificados 
 

Mensual Dirección de 
turismo 
Administrador t 

Diseñar o innovar 

productos en base a 
los recursos 
disponibles del sector, 
complementando la 
oferta con servicios 
adicionales.  
 

Definir los procesos y 

actividades que 
requieren para un 
correcto servicio 
Impl ementar un modelo 
de buenas prácticas 
enfocadas a la 
sostenibilidad de los 
recursos.  

Fotografías. 

Registro de 
actividades 
Encuestas. 
Manuales  

Mensual Dirección de 

turismo 
Administrador t 

Establecer lazos 
instituciones a fin de 
incluir la participación 
de modelos educativos 
que contribuyan a la 

resoluciones de 
problemáticas locales. 

Establecer convenios 
con instituciones 
universitarias y de 
promoción nacional.  
Establecer estrategias de 

acciones para el 
desarrollo del turismo 
rural.  
Participar en programas 
académicos y ferias de 
los emprendimientos. 

Convenios 
institucionales. 
Informes 
técnicos. 
Registro de 

actividades 
Convenios 
Cronogramas 
de trabajo  

Anual Dirección de 
turismo 
Administrador t 
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Objetivos  Actividades  Verificación  Tiempo  Responsables 

 

Preservar la identidad 

cultural a fin de 

salvaguardar el 

patrimonio cultural 

latente en la localidad. 

 

Establecer la misión y 

visión del centro 

turístico implicando 

parámetros que 

contribuyan al marco de 

la sostenibilidad y 

conservación. 

Fomentar la práctica de 

actividades culturales  

Fomentar actividades 

que promuevan la 

inserción de los 

conocimientos culturales 

a niños, jóvenes y 

adultos a fin de 

promover la valoración 

por las costumbres y 

tradiciones ancestrales.  

 

Informes  

Fotografías  

Videos 

Afiches 

Redes sociales  

 

 

Mensual 

 

Dirección de 

turismo 

Administrador  

 

 

Conclusiones  

 

En base a los resultados obtenidos con la ayuda de la comprobación de hipótesis, 

se concluye que la relación entre la fiabilidad con el turismo comunitario es nula, por 

lo que hay que saber cuáles son las expectativas que tiene el cliente en el servicio, 

para así mejorar su calidad en el Centro Turístico. 

 

Mediante los resultados obtenidos se evidencia la inexistencia en relación entre 

la sensibilidad / empatía con el turismo comunitario, no obstante, hay indicadores que 

se deben mejorar para que no afecte a la calidad del servicio que se brinda en el Centro 

Turístico y Cultural Pucara Tambo, por ejemplo, la predisposición para solucionar 

problemas y la atención al cliente. 

 

Se concluye que no existe la relación entre los elementos tangibles con el turismo 

comunitario del Centro Turístico y Cultural Pucara Tambo, donde hay que tomar en 

cuenta también la infraestructura que posee, que estén visualmente ordenados, los 

muebles y enseres, con el fin de generar una mejor percepción visual en la calidad del 

servicio que se están prestando en el lugar. 
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CAPÍTULO 4  

ESP FOR TOURISM STUDENTS  IN TIMES  OF COVID 19 PANDEMIC  

ESP PARA ESTUDIANTES DE TURISMO EN TIEMPOS DE PANDEMIA 

DEL COVID -19 
 

Andrea Sofía Ribadeneira Vacacela 

Facultad de Ciencias Políticas y Administrativas, Universidad Nacional de 

Chimborazo, Ecuador 
 

Abstract  

This study showed how, under a methodological process and of great patience, 

perseverance, empathy and dedication, general English students who belong to 

a Tourism Career in Ecuador improved their English language learning skills, 

including in the technical English process with specific purposes for the area of 

tourism during times of pandemic due to the COVID  19 virus. The goal of the 

research was to improve the approach to learn the English language in university 

students of the tourism specialty through the use of the language in their 

professional career. The proposal obtained from the perspective of applied 

linguistics, develop approaches in the teaching-learning process, containing 

elements of sociolinguistics, and thus enhance linguistic and pragmatic 

competences. The research methodology is exploratory, descriptive, 

explanatory, as well as scientific methods of management and analysis of 

constant results that the participants reflect according to how they advance and 

strengthen the English language during five months of study. Once this 

teaching methodology was applied and validated, a language analysis was 

achieved. The 98% of the interviewed participants improve not only their 

English language skills but also the security of being able to speak the language 

because they knew general and technical English according to the subject. It 

was recorded in an oral production through a video from their homes. Self-

esteem rose, as 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 

and who visit Ecuador. It is suggested to socialize this learning strategy to the 

rest of Ecuadorian universities that have a career in tourism in order to have 

more motivated bilingual tour operators in Ecuador. 

 

Keywords : applied linguistics, english for specific purposes for tourism, 

language skills, sociolinguistics  
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Resumen 

 

Este estudio demostró cómo bajo un proceso metodológico y de gran paciencia, 

constancia, empatía y dedicación estudiantes de inglés general que pertenecen a una 

Carrera de Turismo en el Ecuador mejoran sus destrezas de aprendizaje del idioma 

inglés incluyendo en el proceso inglés técnico con propósitos específicos para el área de 

turismo durante tiempos de pandemia debido al virus COVID 19. El objetivo de la 

investigación fue mejorar el enfoque del aprendizaje del idioma inglés, en estudiantes 

universitarios de la especialidad de turismo mediante el uso del idioma en su carrera 

profesional. La propuesta resultó desde la visión de la lingüística aplicada, 

desarrollando enfoques en el proceso de enseñanza aprendizaje, conteniendo 

elementos de la sociolingüística, y así potenciar las competencias lingüísticas y 

pragmáticas. La metodología de la investigación fue de tipo exploratorio, descriptivo, 

explicativo, así como métodos científicos de gestión y análisis de resultados constantes 

que los participantes fueron reflejando de acuerdo a como avanzaron y fortalecieron el 

idioma inglés durante cinco meses de estudio.       Al validar los resultados aplicando esta 

metodología de enseñanza y análisis de la lengua se consiguió que un 98% de los 

participantes entrevistados mejoren no solo sus destrezas del idioma inglés sino 

también la seguridad de poder hablar el idioma porque conocen inglés general y 

técnico de acuerdo al tema que grabaron en una producción oral mediante un video 

desde sus casas. La autoestima se elevó, así como la motivación por aprender más 

inglés no solo general sino más técnico y poder comunicarse en inglés tanto con 

personas de habla inglesa como posibles clientes turistas de otras partes del mundo 

que hablen inglés y visiten Ecuador. Se   sugiere socializar esta estrategia de 

aprendizaje al resto de universidades ecuatorianas que cuenten con una carrera de 

turismo con el fin de tener más operadores turísticos bilingües motivados en el 

Ecuador. 

 

Palabras clave: competencias lingüísticas, inglés con propósitos específicos para 

turismo, lingüística aplicada, sociolingüística 

 

Introduction  

 

Learning English is always a dream for people on a general level. It  was a dream 

for the author for many years and she achieved it only when she needed it to work on 

a professional context in the area of International Business. She was guilty of making 

excuses about not learning English, but the only one responsible was herself and her 
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lack of motivation. She had been studied the language for more than 24 years but she 

did not get good enough on it to work. She had learned after her job interview that it  

was never too late to learn and to get love and to motivate herself to learn the language 

well and neat to work with it. That was not just because people could learn a second 

language, but also it  was because she was able to learn a new culture, make tourism in 

other countries and a new way of seeing life. 

 

As all languages and their users, we tend to have some familiarity between them. 

English is a language that is based on different mother languages and one of them is 

Latin, as well as the writerôs native language, which is Spanish. According to Green, 

T.  M. (2020) ñEnglish language is a mixture of Germanic, Latin,  and Greek roots 

with a heavy seasoning of the Romance languagesò Initially  of authorôs process of 

learning the language thought that most words in English are likewise they are in 

Spanish and that is because there are several transparent words, which are words that 

have the same root in one language as well as in the other one. For example: computer 

is understood in Spanish because it is written as computadora, both words have the 

initial syllabus of com and pu. Those kind of similarities in languages make people to 

make big mistakes. Another error that the author was making in her first years of 

learning was done by the society. It happened since in her country many people tent 

to make fun this mistake. She believed that she only had to add the "shion" at the end 

of the Spanish words and she would be speaking in English. This is a big error that 

unfortunately provokes a lot of grace in some people, who unfortunately are not 

motivated nor giving to themselves opportunities for studying or learning new 

languages and just play with language on a bad and innocent nor educated way. 

 

Learning foreign languages are opportunities not only for tourism and business, 

but opportunities for human beings and countries to grow culturally. A language is 

based on knowing its insides and living life  in a normal way, being bilingual, changing 

the code (language) every time it  is required to communicate well. That is, when an 

individual speaks Spanish, his or her brain thinks, resonates and acts in Spanish, but 

when he or she speaks English, for example, he or she must think,  resonate and act in 

English. It is easy for a language teacher to say to their students, for example: ñThink 

in English.ò You cannot always expect learners to think in English if they do not have 

any motivation. 
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The absence of analysis and approaches from the field of applied linguistics in the 

English language, from the sociolinguistic point of view in professional development 

and practice, stands out, when adding the communicative interactions registered in 

the sociocultural ecosystem. In this way, taking into account the researcher's budgets 

(Arcia, 2003) reinforces and "consolidate the direction of didactics towards 

communicative approaches to the language" (Arcia, 2006, p. 9). 

 

This phenomenon, of the absence of sociolinguistic approaches by strengthening 

these communicative and pragmatic competences between tourism professionals and 

those in the process of professional training in Ecuador, minimizes the importance of 

the social within the field of language, which, according to (Saussure, 1980) that 

ñlanguage is a social product of the language facultyò (p. 21). 

 

With the easy access to find translators quickly on the web, the student becomes 

uncomplicated and does not make any effort to resonate, but leaves the teacher to 

review his or her work and judge what the translator did with studentôs bad Spanish. 

For this reason, several times I  want to find how to solve writing problems in English 

of my students and I realize that it is not only what people translate in 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 Spanish-speaking students of the tourism career in Ecuador continue 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 treat better to customers who are coming from different parts of the world. It  

is one of the requirements to get into good jobs, to be able to enjoy of international trips, 

and to continue with their studies internationally. 

 

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 each time more. Therefore, in a 5-month class, an application methodology has 

been taught that follows the following order: Warm-up and generalities of a new topic to 

study, practice of the grammatical topic and vocabulary, use of language in 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 an Ecuadorian tourist attraction. The 

methodological instruments were a survey, constant interviews with the participants 

during class, and written and oral productions, recordings and videos that were 

socialized in 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 

language in another level, they generally return to fulfill  activities that follow a syllable 

without applying what they learn in real activities of their professional life  but only in 

compliance with grammar rules. 

 

The goal of the research is to demonstrate that the application of technical and 

oral production activities in virtual classes of general English improves the 

communication and performance of tourism students from an Ecuadorian university. 

 

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 governed by norms and values, according to (Mart²nez, 2007) ñsuch 

sociocultural reality is very far from their own, which is still  an important challenge in 

the teaching of foreign languagesò (p. 34). 

 

Therefore, it is necessary to review, enrich and strengthen the programs for the 

improvement of the linguistic and pragmatic competences in the English language of 

these already established students, in addition to those who are currently trained as 

such, from the sociolinguistic perspective. Such assumption is based on the approach 

of Canale y Swain (1980), when they express the existence of specific aspects of 

languages and cultures, which have to be dealt with in detail in the foreign language, in 

order to promote the communication of efficient way. 

 

Managing the insufficient level of development and stagnation of linguistic 

competences among tourism students trained in English language, from the 

sociolinguistic perspective, impacts on the pragmatic competences defined according 

to (González & González, 2015) such as the ability to use the language appropriately 

to each social context or circumstance in which the communicative act occurs. It will 

allow students of the tourism school to empower themselves of the language and to 

feel motivated to use it  in tourism purposes not just to aim for better job 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 classes because of COVID  19 pandemic. It  was in the term of May 2021 

to September 2021. It  was done by a process of reviewing general basics of English, then 

sharing a video as a warming of the new topic in each four units. After that student 

had to practice by their own on some grammar and vocabulary activities. Students will  

apply this new vocabulary or previous knowledge into writing essays respecting to the 

Unitôs topic. Next, the teacher will check studentsô writings and provide feedback. 

Ones it  will  be finished and corrected or changed the mistakes by students, they will 

proceed to record audios to send to the teacher to check their short production on 

writing and pronunciation. The teacher will  check back their short productions, will  

correct and record the correct pronunciation by audio as well using the tool of 

WhatsApp. Ones, students have got and rehearsal these corrected audios, as a team and 

individually, they will record short videos to make a final two to eight minutesô oral 

presentations by a video. It was a success since studentsô motivation was pretty low 

and by seeing themselves able to produce at least short by well-done videos using 

technical and general English, they wanted to continue working on this method and 

making more productions. 

 

While some professor would consider that traditional learning and traditional 

methodologies must always work in class, some others believe that English teachers 

must change of methodologies to teach. The authorôs opinion is that a methodology to 

teach English should always been applied in class according to studentsô needs and to 

teachers' perceptions after working in class and identifying  what is best for his or her 

students. Therefore, the author has been applying the production of nice 

communication in general and technical English into context by the following 

methodological steps: 

 

 

1. Warming on general and technical English used in context. 
 

2. Practice and research of technical vocabulary, pronunciation and intonation. 
 

3. Use of new vocabulary words into writing activities. 
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4. Teacherôs feedback done on every single studentôs writing. The checking 

of studentôs production must be line by line and sentence by sentence. The 

teacher must show to students where is the problem, why is it  a problem, and 

how to fix  the problem. 
 

5. Re-writing done by students after the teacherôs feedback. 
 

6. Get a teacherôs approval on the final writing. 
 

7. Student work on pronunciation recordings by short audios. 
 

8. Students get the teacherôs approval or feedback on their audios by teacherôs 

recordings with correct pronunciation by sentences or ideas. 
 

9. At this point students are ready to record a video in teams. 
 

10. Final teacherôs feedback on oral productions. 

 

This methodology applied was trying to get to every single student where the 

most fluent ones where great examples that with motivation and responsibility to 

speak correct in English is possible. Good fluency on students gives them confidence 

and even they tent to lose the insecurity and nervousness that they feel when they 

have to speak in another language and in public. ñIf it  is the only strategy used, it allows 

the class to be dominated by the best students while in general, it is a good strategy 

to use for difýcult questions that only some students would reactò (Doff , 1988). This 

methodology involved all students in the class by teams to participate since the grade 

was induvial and in teams. The motivation and the team work were mandatory and 

they could only get feedback if they have worked first individually and later by teams. 

Students ended liking the teacherôs feedback in particular when they were improving 

their mistakes and proving themselves that could make big progress working with 

their classmates and producing nice video results. The methodological instruments 

were a survey to check how students were feeling about the strategies of using ESP 

for Tourism in virtual classes. They were also interviewed during synchronous class 

and on tutoring meetings and their performance was increasing. They constantly had 

feedback on written and oral productions. The research methodology is exploratory, 

descriptive, as well as scientific methods of management and analysis of constant 

results that the participants reflect according to how they advance and strengthen the 

English language during five months of study. 
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Some students and professor in this school have requested a text book to work in 

class as a part of a great methodology to learn English. According to (Asrifan et al., 

2020) ñCreation of English language materials consists of several speaking practice 

presentations, many videos to practice listening, speaking and reading, reading 

sections and documents, and some information that the Tourism Program learners 

need to knowò (p. 1). There has been no need to use course texts to teach English in 

this school. However, teachers and students can be the owners of their own materials 

by following the methodology suggested and learning from their own experiences. 

Despite the fact that technical English on tourism would always vary according to 

studentsô preferences of tourist attractions, there is always going to be needed to get 

to know and to use basic and technical language to be successful professionals who 

treat well to tourists. Students just need to enjoy and to find the reason of why 

English in their professional development with real interactions with international 

and national tourist who would request a guidance in English. 

 

Jonathan (2021) says ñDue to COVID-19 pandemic, the materials are specifically 

designed for the students to learn through onlineò (p. 1), and that was exactly what 

have happened during this level of English. The teacher has created virtual materials 

of her own production with the internet help to make students produce their English 

without using translators to communicate on real synchronous hours. Knowledge, 

practice, and usage of the language make people to really be proficient 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 general English as well as technical English to 

communicate well in written and oral productions. Demotivation by students to learn 

English language and the foreign social and international cultures that speak English. 
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C. Goals 

 

D. General Goal 

 

To demonstrate that the application of technical and oral production activities in 

virtual classes of general English improves the communication and performance of 

tourism students from an Ecuadorian university. 

 

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 hypothesis that supports this research affirmed that: 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 group of 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 class courses as well as from the volunteer participation in the study with a 

confidence level of 95% and a probability of error of 5%. 

 

Results 

 

By validating the results applying this teaching methodology and language 

analysis, it was achieved that 98% of the interviewed participants improve not only 

their English language skills, but also the security of being able to speak the language 

because they know general and technical English according to the subject. Then, they 

recorded their results in an oral production through a video from their homes. Self-
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esteem rose, as 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 tourist clients from other parts of the world who speak English and visit 

Ecuador. 

 

While the results of the survey shown in (Figure 5) called ñImprovement of 

student's level of English by applying ESP in general English classesò reflects how 

43.75% of the respondents improved their language skills enough to communicate 

well in English. This percentage refers to 14 of 32 surveyed participants. The same 

question is followed by a significant number of students who claim to have greatly 

improved their English skills by 25%, reflecting 8 out of 32 participants. And 10 out 

of 32 participants claim not to have learned much. 

 

Whereas in (Figure 8) denominated ñAppreciation of this methodologyò 40.62% 

of the participants really show that they thank for this new methodology of their 

English teacher to help them to produce the language by following this process: 

Warming about the topic to study per unit, individual practicing, writing in teams, 

feedback, and oral production into a video using ESP. Among 11 out of 32 participants 

appreciate this technique a lot more than with general English. 

 

Finally, the most important finding is that in (Figure 9), participants show that 

56.25% of them have improve and being able to control their nerves, anxiety and fear 

while recording a video using technical English for Tourism Purposes. Nine out of 

thirty -two of the participants still  thinking  that it  didnôt helped them much. However, 

five of the rest of the participant considered that this strategy to learn and to improve 

their communication in English have helped them a lot more than with general 

English classes. 

 

Discussion  

 

The results of the research survey were not so obvious as the results the 

researcher found constantly in classes and are proved by students results and their 

obedience on correcting mistakes after feedback on tutoring meetings and during 

synchronous hours of class. Due to COVID  19 pandemic, students are able to 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 they enjoyed the most. 

Yes, they find a little bit difficult to record a video in English without reading its text. 



 

 
84 

 

However, with the feedback, security and continue practicing that their teacher 

request and monitored students have got much better and done very nice clear videos 

where it  is noticeable the security on themselves and the motivation to speak in 

English. 

 

The most representative finding that impressed the researched a lot is that 

students were more appreciative after their individual or team feedback weather it 

will  be on a writing, recording or video. Independently than the results on 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 just applying 

general English to their classes. As well the research goals have been fulfilling  since 

students not just have achieved understanding rationalizing, and improving 

communication skills in written and oral productions. But also, participants have 

attributed  ESP strategies to motivate themselves to learn and to use English as their 

second language on their career presentations. General speaking a bad reaction from 

people who had mention that they have not learnt much with this strategy, it  is because 

they have not dedicated much of their time to work on all the activities done in class and 

at home. Those kinds of students are people who are always criticizing and judging 

others and asking for things and time to turn in homework when they do not show effort 

neither actually accomplishments of assignments to feel in themselves how much 

these strategies really help. 

 

A deep motivation that satisfied the researcher was to listen the appreciation of 

students in English and also expressing things like ñIf you had been our English 

teacher since level one in my life, I  would be a proficient speaker of English by nowò. 

These words are pieces to deeper research and to ask to English teachers ñWhat is 

going on in classes of English in Ecuador? Ecuadorians study English since 

kindergarten or before, they continue to study in primary schools, high schools and 

get into universities with poor English and almost nothing of motivation to learn. It  is 

time to be part of positive changes in Ecuador. To love English as a language of 

success not just for tourism students but also for life. In particular, now that COVID  19    

virus is killing  us, we must learn, research, read and contribute to science for better 

days to every society. 
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A. Figures and Charts.  Survey´S Results 

 

Figur e 1. 

Authorization to use their results 

 

Figur e 2. 

Amount of famale vs male of the participants 

 

 

Figur e 3. 

Range age of the participants 
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Figur e 4. 

Range age of the participants 

 

 

 

Figur e 5. 

Improvement of student´s level of English by applying ESP in general English 

classes 

 

Figur e 6. 

Enjoying practicing ESP 

 

 

 

 

 



 

 
87 

 

Figur e 7. 

Learning of English using ESP 

 

 

Figur e 8. 

Appreciation of this methodology 

 

 

Figur e 9. 

Controlled anxiety when speaking English using ESP 
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Chart  1. 

Surveyôs Result 

 

 

Conclussions 

 

The hypothesis was confirmed by applying this mythology in class since students 

have shown in their videos the fluency gotten on all their work. The Common 

European Framework of Reference (CEFR) (2001) distinguishes ñimplicit 

competences in oral and written textsò (p. 108). Lexical competence is mentioned, 

associated with vocabulary, communication formulas, collocations; grammatical 

competence, associated with morphology, syntax; of semantic competence, where 

denotation, connotation, translation 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 recognition and enunciation of new words, deduction by 

context. The empower of that knowledge and practice on tourism students have led 

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 their career, they will make big efforts to 

make things happen and projects to be developed. 

 

Among that student who use ESP on their general English accusation practices, 

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 

betters marks, but also for enjoying of being bilinguals and using English with tourism 

purposes. 

 

In that way students are preparing themselves to get better job opportunities and 

mayor contributors to a society in Ecuador who needs of 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 

comfortable that they are going to find tour guides and Ecuadorians who respect their 

language and will  be assisted in their native English language or in turn if  they do not 

speak Spanish they can be assisted in English since it  is a Universal language. 
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CAPÍTULO 5  

LOS PROCEDIMIENTOS CONSUETUDINARIOS EN LA 

RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS EN LA NACIONALIDAD KICHWA 

DE LA AMAZONÍA 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 Román, Cáceres, Dennys Alexander Sánchez Arias.  

Facultad de Ciencias Políticas y Administrativas, Universidad Nacional de 

Chimborazo, Ecuador. 

 

Resumen 

 

El Ecuador es un Estado plurinacional, en cuyo territorio conviven varios pueblos y 

nacionalidades originarias, caracterizadas por mantener su propia cosmovisión, 

costumbres y tradiciones; una de estas prácticas, es la aplicación de su propio forma 

para resolución de conflictos internos (justicia indígena), en este contexto, en el 

trabajo investigativo, se realiza un estudio crítico Ł reflexivo sobre el procedimiento 

que aplica la nacionalidad Kichwa de la amazonía para resolver sus problemas 

intrínsecos; los resultados de la investigación, indican, que esta forma propia de hacer 

justicia,  es diferente a la que se aplica en las comunidades indígenas de la Región 

Sierra, cumple un procedimiento autónomo, es eficiente y eficaz para resolver los 

conflictos internos.  

 

Palabras clave: costumbres y tradiciones, justicia social, población indígena 

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 of 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 the Kichwa 

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 efficient and effective to solve the problems internal conflicts. 

 

Keywords : customs and traditions, indigenous population, social justice, nationality 

 

Introducción  

 

En el Ecuador existen catorce nacionalidades indígenas, de las cuales, once 

habitan en la Amazonía ecuatoriana, siendo una de ellas la Kichwa del Oriente, 

localizada en la parte noroccidental de la región amazónica, asentada en la zona alta 

de la provincia de Napo, Sucumbíos, caracterizada por mantener su identidad cultural 

a través de la práctica de costumbres y tradiciones innatas, cualidades que la distingue 

de las demás culturas del país; una característica propia de esta nacionalidad aborigen, 

es la aplicación de su propia forma de hacer justicia, para resolver sus conflictos 

internos; en este procedimiento se pudo observar, la utilización de elementos propios 

para castigar a las personas que incurren en actos que están fuera de los principios 

nativos. 

 

Al hablar de pueblos y nacionalidades ancestrales del Ecuador, nos encontramos 

que, en el país, de acuerdo al Consejo de Nacionalidades y Pueblos del Ecuador, 

conviven catorce nacionalidades y dieciocho pueblos indígenas, donde cada uno se 

caracteriza por poseer saberes ancestrales, que son reconocidos y protegidos por la 

Constitución de la República.  En este sentido, la nacionalidad se constituye como ñel 

conjunto de pueblos milenariosò (Instituto Nacional de Estadística y Censos, 2017) 

los cuales poseen una identidad propia que no se limita exclusivamente a poseer un 

idioma propio, sino que, por lo contrario, se habla de una identidad histórica que 

contiene elementos como la cultura y tradiciones ancestrales. Y por su parte, los 

pueblos ancestrales se constituyen como las ñcolectividades originariasò (Instituto 

Nacional de Estadística y Censos, 2017) haciendo referencia a comunidades que 

poseen su propia identidad cultural, y se constituye como un factor diferenciador que 

les permite generar su propio sistema de organización.  

 

En este mismo orden de ideas, a los pueblos y nacionalidades ancestrales, se logró 

identificarlos gracias a varios elementos constitutivos para ser considerados como tal, 

entre los cuales encontramos manifestaciones culturales dentro de un territorio en el 

cual existe el asentamiento de un grupo de personas por varias generaciones. Es así 
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que, con el fin de exigir el cumplimiento y respeto de los derechos de los pueblos 

indígenas a partir de los años ochenta, surgen varias organizaciones siendo la más 

destacada, la Confederación de Nacionalidades Indígenas del Ecuador (CONAIE) 

fundada en 1986; logró reunir y representar por primera vez a grupos indígenas de 

manera independiente sin que exista la intervención de otras organizaciones sociales 

o partidos políticos de la época. La CONAIE está compuesta por tres filiales 

regionales: ñCONFENIAIE, de la Amazon²a Ecuatoriana, ECUARUNARI, en la 

sierra y CONAICE de la costa ecuatorianaò (Altmann, 2013).  

 

Por otra parte, los pueblos y nacionalidades a pesar de llegar a conformar 

organizaciones, e incluso llegar a compartir territorio, deben ser consideradas de 

manera autónoma, ya que cada una de ellas conservan su identidad, lo cual genera que 

posean características diferenciadoras, tales como su idioma, cosmovisión e incluso sus 

procedimientos consuetudinarios para resolver conflictos. Cada uno de estos 

elementos se encuentran amparados por la Constitución de la República del Ecuador, 

tal como lo señala el artículo 57 de la ley, donde se establece que, el Estado debe no 

solo reconocer sino también garantizar a las nacionalidades y pueblos indígenas sus 

derechos colectivos, entre los cuales encontramos ñFortalecer libremente su 

identidad, sentido de pertenecía, tradiciones ancestralesò (Constitución de la 

República del Ecuador, 2008).  

 

Ahora bien, los procedimientos consuetudinarios forman parte de la identidad 

cultural de las nacionalidades y pueblos indígenas del Ecuador, descritos como una 

forma de administrar justicia y resolver sus conflictos internos, basados en prácticas 

ancestrales propias, accionadas por los miembros de la comunidad, entre los que 

figuran, líderes, autoridades, padres y ancianos. Los procedimientos para la resolución 

de conflictos en la nacionalidad kichwa de la amazonia ecuatoriana, se caracterizan por 

la aplicación de un ritual en la que se emplea por lo general ají, ortiga roja y tabaco; 

son saberes y procesos ancestrales conocidos en el contexto mestizo como limpias para 

ahuyentar a los malos espíritus; la autoridad que se encarga de presidir este ritual es 

el ñanciano por su sabidur²a y por ser el yachak (cham§n) o l²der espiritual cuya 

autoridad es otorgada por la relaci·n con los dioses y esp²ritus de la selvaò (Andy, 2021, 

p. 44). La aplicación del cabresto y el baño de agua helada, que es parte del 

ajusticiamiento indígena en las comunidades aborígenes de la sierra ecuatoriana, en 

la nacionalidad kichwa de la amazonía, no es utilizado, por lo que se llega a la 

conclusión, que el ajusticiamiento indígena en ellos, 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 están 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 están estrechamente vinculadas a la 

Pachamama, su cosmovisión va mucho más allá de lo que se percibe a simple vista, la 

naturaleza para nuestros aborígenes se constituye como elemento sagrado la 

defienden como a su vida, lamentablemente esta visión no es vista y mucho menos 

practicada como tal,  por la mayoría de habitantes del Ecuador y del mundo, al 

contrario su acción humana está encaminada a la destrucción y contaminación de la 

naturaleza, cuyo fin es acrecentar el poder y la riqueza material, lo cual implica, 

expropiación de las tierras ancestrales, desaparición forzosa de especies naturales, 

contaminación ambiental y la violación de los derechos de los pueblos y 

nacionalidades indígenas, quienes son afectados directamente por las trasnacionales, 

empresas extranjeras que no solo se llevan la riqueza natural del país, sino también los 

saberes ancestrales.  

 

La nacionalidad Kichwa de la Amazonía ecuatoriana, se compone por dos pueblos 

que poseen igual tradición lingüista y cultural, estos pueblos toman el nombre de 

Napo kichwa y el pueblo kichwa de Pastaza. Su origen, desde el punto de vista mítico, 

descienden de la ñuni·n entre la luna y su hermanaò (CONAIE, 2014), se caracteriza 

por su idioma kichwa, gastronomía, historia, vestimenta, prácticas medicinales y 

costumbres.  

 

Dentro de las costumbres, resalta la utilización del ají,  con la finalidad de 

fortalecer a la persona, al considerarse que esta práctica permite a los más pequeños 

de la comunidad a desarrollarse con valentía y coraje, para que no teman la 

convivencia con especies salvajes propias de la Amazonia, principalmente el tigre que 

aún habita en ciertas zonas, la aplicación de esta sustancia picante se lo realiza a una 

edad temprana, a partir de los primeros meses de vida del menor, consiste en el 

untamiento en el lagrimal de los ojos. 

 

El ají también es utilizado como un elemento del castigo que aplican a las 

personas que cometieron actos que van en contra de las buenas costumbres y 

tradiciones, esto con el objetivo de que no se vuelva a cometer el acto impuro, el 

encargado de aplicar este castigo, es el más 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 esposo de quien cometió la falta. Tradicionalmente, en cada uno 

de los hogares de los habitantes kichwas, se conservaba una planta de ají, la cual era 

cuidada como si se tratara de un miembro más de la familia, actualmente esta tradición 

es menos común.  

 

La lucha de 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 indígena Kichwa de Sarayaku vs Ecuador, en junio de 2012, 

determinó que Ecuador violó los derechos a la consulta previa e informada, a la 

propiedad comunal indígena y a la identidad cultural. El Estado también fue 

declarado responsable por poner en grave riesgo los derechos a la vida e integridad 

personal y por la violación de los derechos a las garantías judiciales y a la protección 

judicial en perjuicio del Pueblo Sarayaku; sin embargo, a nuestro criterio, las medidas 

de reparación son insuficientes para reparar el daño hecho a la Pachamama y a los 

aborígenes de la amazonia ecuatoriana.  

 

La resolución de conflictos internos en las nacionalidades, pueblos y 

comunidades indígenas conforme al artículo 171 de la Constitución se basa en las 

tradiciones ancestrales y su derecho propio; por otra parte, los territorios ancestrales, 

se constituyen en patrimonio cultural inalienable, inembargable e imprescriptible, lo 

que garantiza la propiedad de tierras comunitarias en manos de nuestros ancestros, 

por tal razón, previo a realizar cualquier acción humana en estas tierras ancestrales,  se 

debe realizar una consulta previa, libre e informada con el fin de garantizar los 

derechos colectivo1 de las comunas, comunidades, pueblos y nacionalidades 

indígenas, obligación legal, que el Estado ecuatoriano no está cumpliendo como 

ordena la Constitución, los Tratados y Convenios Internacionales de los cuales el 

Ecuador es parte, la Ley Orgánica de Tierras Rurales y Territorios Ancestrales, y, 

sobre todo el derecho consuetudinario, el cual permite identificar a grupos sociales 

que, sin la necesidad de contar con normas positivizadas, se rigen a conductas y 

creencias específicas que llevan inherente un carácter obligatorio para todos los 

integrantes de un determinado territorio o comunidad.  

                                                 
1 Los derechos de tercera generación son constituidos por derechos de los pueblos o colectivos 

diferenciándose de los derechos de otras generaciones, debido a que buscan efectivizar las garantías que 

poseen las personas de manera global, teniendo relevancia por su búsqueda de una sociedad sin injusticias 

o discriminación.  
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El Derecho Consuetudinario2 es el pilar de una estructura cultural que tiene una 

relación directa con los pueblos y nacionalidades indígenas, pues aquí se evidencian 

sus derechos y deberes partiendo de una ideología ancestral y su cosmovisión. Tal 

como lo menciona la OMPI, ñconsiste en un repertorio de costumbres reconocidas y 

compartidas colectivamente por una comunidad, pueblo, tribu, etnia o grupo 

religiosoò (Organización Mundial de la Propiedad Intelectual, 2016); estos derechos y 

deberes se limitan a ser cumplidos por quienes lo reconocen como parte íntegra de su 

cultura y tradición, 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 pública en el ejercicio de sus funciones.  

 

La identidad de un pueblo indígena radica en la práctica de su derecho 

consuetudinario, así pues ñcuando un pueblo ha perdido la vigencia de su derecho 

tradicional, ha perdido también una parte esencial de su identidad étnica, de 

identidad como puebloò (Stavenhagen, 2006), por lo tanto, lo que evidencia la 

distinción de una comunidad es el constante empleo de sus prácticas en razón de la 

cultura y las normas que han trascendido de generación en generación y no, 

precisamente, con la intención de darlas a conocer al resto de la sociedad, sino con el 

propósito de mantener su esencia e identidad.  

 

En las nacionalidades indígenas concurren varios elementos ejes para el 

sostenimiento del mismo, en este sentido ñes de fundamental relevancia subrayar la 

contingencia hist·rica de las normas jur²dicas emanadas de la costumbreò (Castillo 

Gallardo, 2009), en este punto cabe destacar la relevancia que tiene la conservación 

de la cultura y la transmisión de saberes y costumbres de generación en generación, 

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 ideología sin 

dejarse influenciar por la sociedad que los rodea o los factores de inminente necesidad 

de innovación y modernización que atravesamos quienes reconocemos al Estado 

como el ente gobernante. La presión que puede ejercer un gobierno o la sociedad 

ñmestizaò deriva en que, estos grupos ind²genas consideren viable la fragmentación 

de todo tipo vínculos y por consecuencia se genere su aislamiento voluntario. 

 

                                                 
2 El Derecho Propio o Consuetudinario es considerado un sistema jurídico que posee reglamentos y 

disposiciones cuyo propósito es alcanzar el reconocimiento del derecho propio de los pueblos y 

nacionalidades indígenas llegando a tener un reconocimiento formal en el Ecuador gracias a la Constitución 

de 1998, esta se rige bajo los principios de equidad y justicia.  


