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RESUMEN
El presente estudio persigue el proposito de evaluar la gestion turistica, propone un modelo
de gestion turistica participativa, y fortalece el modelo de gestion turistica para tal fin,
disefiado para potenciar la oferta turistica. En este sentido, se aplico un diagndstico a través
de encuestas los actores sociales de la comunidad, de la misma manera que se inventarian los
recursos, atractivos y servicios turisticos, identificando los temas méas importantes para una
gestion turistica exitosa de la misma manera que se inventarian los recursos, atractivos y
servicios turisticos. Los hallazgos muestran que existen brechas en la gestién del turismo que
este proceso debe mejorarse, teniendo en cuenta los recursos y servicios turisticos que
conforman el potencial del distrito. A partir de los diagnosticos realizados se elabor6 una
propuesta de modelo de gestion de turismo participativo, que enfatizaria a los actores sociales
y emprendimientos turisticos del Lago San Pablo, el cual potenciaria los recursos y servicios
turisticos para promover el turismo en la zona y con la participacion de los empresarios y de
toda la comunidad, sabiendo que el progreso de la ciudad también depende del desarrollo del

turismo.

Palabras clave: Modelo, Gestion Turistica Participativa, Fortalecer, Calidad de atencion,

Cliente, Emprendedores, Lago San Pablo.
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ABSTRACT

This study pursues the purpose of evaluating tourism management, proposes a model of
participatory tourism management, and strengthens the tourism management model for this
purpose, designed to enhance the tourism offer. In this sense, a diagnosis was applied through
surveys to the social actors of the community, in the same way that tourist resources,
attractions and services would be invented, identifying the most important issues for
successful tourism management in the same way that resources, attractions and tourist
services would be inventoried. The results show that there are gaps in tourism management
that this process must be improved, taking into account the tourism resources and services
that make up the potential of the district. Based on the diagnoses made, a proposal for a
participatory tourism management model was prepared, which would emphasize the social
actors and tourism enterprises of Lake San Pablo, which would enhance tourism resources
and services to promote tourism in the area and with the participation of businessmen and
the entire community, knowing that the progress of the city also depends on the development

of tourism.

Keywords: Model, Participatory Tourism Management, Strengthen, Quality of service,

Client, Entrepreneurs, San Pablo Lake.
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INTRODUCCION
En el mundo econdmico actual existen corrientes de pensamiento enmarcadas en lograr
alcanzar los mayores niveles de produccién y por ende, incrementar los niveles de ingreso,
motivados a la demanda de su producto, esto sin referenciar el impacto ambiental que genera
el uso masivo e indiscriminado de los recursos naturales, con el Unico fin de obtener

beneficios econdmicos.

Es conveniente sefialar que, la busqueda del beneficio econdémico requiere un enfoque
holistico que tenga en cuenta los factores sociales, politicos, culturales y tecnol6gicos. En
este contexto, y a la luz de la explotacién de los recursos naturales y la ausencia de una
infraestructura productiva holistica, el término "desarrollo sostenible” ha sido cada vez
omnipresente en los Ultimos afos. Desde la publicacion del Informe "Nuestro Futuro Comdn*
en 1987 antes de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre la Medio Ambiente, este

término ha ganado un amplio reconocimiento en todo el mundo.

De acuerdo al Informe Brundtland (1987), la Comision Mundial para el Medio Ambiente y
el Desarrollo, precisa el desarrollo sostenible como el: “desarrollo que satisface las
necesidades del presente sin comprometer las capacidades que tienen las futuras generaciones
para satisfacer sus propias necesidades” (parr.1). Por tanto, es importante establecer
conexiones claras entre los factores econdmicos, sociales y ambientales para lograr el
desarrollo sostenible. Este nuevo marco institucional debe ser democréatico y participativo
para que pueda aprovechar las nuevas oportunidades y avanzar en los tres dominios, a la vez

sin comprometer el progreso en ninguno de ellos.

Cambiar la mentalidad sobre el desarrollo es esencial para la sostenibilidad que limita el
crecimiento econdémico, el consumo de recursos y los impactos ambientales mas alla de lo
que puede soportar un ecosistema determinado. Establecer limites implica emitir un llamado
a la accidn para evitar la "descapitalizacion”, entendiendo que existen diversas formas de
capital que se apoyan mutuamente y son interdependientes, pero que no se sustituyen entre

si, incluido el capital financiero, fisico, humano, social y ambiental.

El turismo como generador de recursos econdmicos para un pais, region o localidad en

cualquier parte del mundo es un claro ejemplo de como la Agenda de Desarrollo Sostenible

2030, se ha convertido en un eje estratégico para la actividad economica ya que sus
17



caracteristicas productivas son facilmente adaptables al paradigma del desarrollo sostenible.
A los efectos de este articulo, "turismo" se refiere a la amplia gama de actividades que
realizan las personas cuando van a un nuevo lugar, ya sea por placer, 0 por negocios, y

permanecen alli menos de un afio.

El sector turistico representa una de las principales actividades econdémicas en diversas
regiones del mundo, de manera especial las que conforman pequefias entidades y las zonas
costeras para promover el turismo mediante las actividades de recreo y la movilizacion de
las economias. El sector de viajes y turismo es una de las principales industrias del mundo,
que genera cerca de doscientos millones de empleos y supera el 10 por ciento del PIB mundial
(OMT, 2017). En Ecuador el turismo se considera una actividad de caracter prioritario por la
amplia gama de posibilidades y ventajas econémicas que ofrece, por esta razon se han creado

las normativas legales necesarias para su desarrollo.

Por lo tanto, el desarrollo sostenible como clave de la calidad y competitividad turistica es
una amplia area de oportunidad en el desarrollo ecuatoriano, pues contrariamente a lo que
regulan las normas juridicas y los ordenamientos diversos con injerencia en la materia la
actividad turistica forma parte de una industria que como las deméas ha asumido un papel de
“depredador”, creciendo de forma desmedida y sin control, a pesar de integrar un sector
econdmico relativamente solido. La regulacion alrededor de dicha actividad es escasa y nadie
vigila su cumplimiento especifico, de lo cual principalmente en las provincias con mayor
actividad turistica, suelen originarse cuestiones relativas a la opacidad en la rendicion de
cuentas, como lo indica el Ministerio de Turismo, n calidad de ente regulador que se encarga

de analizar la competitividad.

Por ello, la presente investigacion se fundamenta en la gestidn turistica participativa y el
fortalecimiento de la calidad de atencion al cliente en emprendimientos turisticos del Lago
San Pablo, lo que se articula a un limitado desarrollo econémico y social de muchas
microempresas, quienes han visto la posibilidad de crecimiento en este tema empresarial en
la necesidad de revisar aspectos como: a) el fortalecimiento normativo y de vigilancia en la
industria turistica en el aspecto de su sustentabilidad propia; y b) la opacidad en la rendicion

de cuentas existente en las provincias en general, la cual frena el desarrollo en el sector mismo
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y en la oferta de servicios publicos; esto en su conjunto, resulta en una imagen muy negativa,

como lo demuestra el indice de percepcion.

Es fundamental fomentar la competitividad de las provincias entre si, pues
independientemente del trascendental impacto y desempefio turistico de Ecuador en el
ambito internacional por su herencia cultural y su privilegiada belleza natural es
indispensable la especializacion de los prestadores de servicios turisticos; es decir, se requiere
de altos niveles de calidad en la oferta turistica nacional, que deben ser evaluadosy
certificados en el marco juridico que establezca, lo que presupone una mayor autonomia
municipal de acuerdo a sus propias capacidades y caracteristicas; y la disposicion de
programas de apoyo, de conformidad con el Plan Nacional de Desarrollo, esto es, que se
destine el presupuesto necesario para consolidarse como un destino turistico de calidad en un

esquema proporcional de acuerdo a la comprobacion de sus resultados; transparencia.

En ese orden de ideas, la calidad y la competitividad en el turismo siguen la suerte de las
limitaciones, pero también de los incentivos de los que la legislacion municipal podria
disponer para consolidar a Ecuador entre los paises con mejor oferta turistica del mundo,
basada en una sana competencia entre sus municipios en la que, a traves del cumplimiento
de estandares de desarrollo sustentable, los beneficios gubernamentales mencionados, se

condicionan a sus resultados.

El resultado esperado de dichos esfuerzos en su conjunto es lograr altos estandares de calidad
en tantas circunscripciones de Ecuador como sea posible y especificamente caso de estudio
del Lago San Pablo, de tal suerte que, la competitividad sea la consecuencia légica de esta
integracién, debidamente incentivada por, con los subsidios, estimulos fiscales y planes de

financiamiento que habran de desarrollarse en la presente investigacion.

Dentro de esta gama de posibilidades, el Lago San Pablo se destaca por su potencial en
materia turistica, en su territorio situado en la provincia del Geoparque Imbabura de Ecuador.
La presente propuesta es un instrumento de gestidn turistica con el objetivo de aportar
elementos que contribuyan a su uso turistico sustentable y ordenado en funcidn de conservar
estos atractivos turisticos, ademas de obtener elementos para lograr una mayor presencia de

visitantes que aporten ingresos econdmicos en beneficio de la comunidad.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Debido a que implica la interaccion de los seres humanos intercambiando conocimientos,
cultura, aventura, creencias e idiomas, el turismo es un fenémeno socioeconémico que afecta
el desarrollo cultural, econdmico y social de las comunidades. En tal sentido Figueroa (2017)

sefiala que:

El turismo como fendmeno social, es el conjunto de actividades que permite al
individuo relacionarse con el entorno, aprovechando el tiempo libre para incrementar
su capacidad de conocimiento, cultura y satisfacer sus necesidades de recreacion y
descanso. Como fendmeno econémico, se puede definir como el conjunto de
actividades generadoras de empleo, de ingresos y divisas creadoras de una corriente
de oferta y demanda de diversos servicios, que obedece a las leyes y principios

econdmicos de toda actividad productiva y de servicios. (p.11)

Asimismo, debido a que implica la participacién de la comunidad, la educacion y eldesarrollo
de los recursos humanos, el turismo puede verse como un motor del progreso localy

desempefia un papel importante en las estrategias nacionales de desarrollo econémico.

En el ambito regional y local, el mayor impacto perceptible del turismo es el aumento de
empleos de manera directa o indirecta, debido a que el turismo requiere de mano de obra
intensa, principalmente del tipo calificada o semicalificada. En funcion del empleo, desde un
punto de vista econdmico, el turismo se puede definir como una actividad de consumo de
servicios que se apoya en tres pilares principales: infraestructura fisica (establecimientos
turisticos, equipamientos); un personal de contacto para atender las necesidades de los
visitantes (toda la plantilla actuando como anfitriones); y los propios requisitos especificos

de los visitantes.

En este sentido, el ejecutivo debe abocarse al estudio de la gestion y planificacion del turismo
como actividad potencialmente generadora de cambios en la calidad de vida de la poblacion,
que reside en los lugares turisticos y como fuente de empleo y desarrollo sostenible. Asi

como también, la gestion pablica, las gobernanzas, participacién e inclusion de redes, tanto
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en el &mbito politico como administrativo, que exijan resultados del gobierno para satisfacer
las necesidades de sus ciudadanos y tener en cuenta sus expectativas e intereses en la accion

publica para facilitar el desarrollo de la industria del turismo rural.

Asi también, es importante mencionar que esta problemaética origina impactos econémicos,
ambientales y culturales hacia los diferentes emprendimientos que existen en la ribera del
perimetro del Lago San Pablo, puesto que se ve reflejada en la escasa diversificacion de la
oferta turistica en cuanto a actividades recreativas-deportivas, gastronomia y otras que
demandan imitacion, generando competencia al ofertar lo mismos servicios, dejando al
margen oportunidades de captar de manera especializada u turismo meta que oriente a la
mejora de oferta turistica local, y a su vez promocionar otras alternativas de turismo vivencial

y experiencial que requiere segun las actuales tendencias del turismo.

Es importante mencionar que el gran potencial cultural que conlleva esta cultura milenaria
como son los Otavalos, y que por su limitado conocimiento de llevar a efecto una actividad
turistica que engrana componentes especialmente investigativos de la realidad social, el
turismo como fuente de riqueza tradicional, se encuentra limitado, sin considerar elementos
fundamentales como son las costumbres, tradiciones, conocimientos ancestrales y locales que
las comunidades han guardado por afios como reflejo de su identidad patrimonial y cultural,
y constituyen un potencial incalculable para generar la diversificacion de actividades
concentradas en productos turisticos que demandan y atraen a un turista de ciudad que
requiere enriguecer sus conocimientos de esta cultura que ha prevalecido con este enjambre

de valores para varios siglos.

En este sentido, una alternativa que hace varias décadas se empez0 a posesionar en Ecuador
y que muchas autoridades dejaron de apoyar es el turismo comunitario que podria dar paso
para el desarrollo de las comunidades indigenas de manera integradora, por cuanto establece
de manera sistémica sinergias, componentes, recursos, experiencias, conocimientos y sobre
todo genera alto dinamismo participativo de todos los actores involucrados en el turismo

local y sectorial.

1.2. Antecedentes
Segun la Organizacion Mundial del Turismo (2018), méas de 314 millones de personas en

todo el mundo estaban empleadas en la industria de viajesy turismo; estos servicios
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generaron US$4,3 billones en ingresos, transportando pasajeros internacionales en vuelos

que superaron los 400 millones en un solo afio.

En Ecuador, segun estimaciones del viceministro de turismo para el afio 2021, tomando en
cuenta todas las actividades de la industria turistica, el empleo directo se estimé en alrededor
de 120 mil personas. Con un multiplicador de empleo triple aplicado para estimar la mano
de obra indirecta, la industria del turismo podria emplear hasta 460 millones de personas
(alrededor del 6% de la poblacion econémicamente activa). Més de 46.000 personas
(alrededor del 41%) estan empleadas en las industrias de hoteles, moteles y campamentos;
las 59.000 personas restantes estan empleadas en industrias auxiliares que respaldan la

industria hotelera.

Si esta estimacion de empleo se realiza solo para actividades verdaderamente turisticas, tales
como: hoteles de cinco estrellas, hoteles de cuatro estrellas, hoteles de tres estrellas, hoteles
de dos estrellas, hoteles de una estrella, hostales, posadas y moteles, hostales. Cabe sefialar
que el gobierno nacional, a través de este articulo, da prioridad al desarrollo del turismo en
el pais, puesto que el desarrollo sostenible permite la expansion de una region conservando

sus caracteristicas fundamentales.

En este orden de ideas, se firma un acuerdo en consejo de Ministros de Turismo en el afio
2022, con el fin de reactivar la economia nacional después de la crisis sanitaria y crear
empleos por medio del turismo, donde entre otros aspectos se sefiala que: El ejecutivo
nacional, los empresarios, los trabajadores y las organizaciones de la economia social se han
comprometido a defender la constitucion de Ecuador tomando medidas inmediatas,
intermedias y de largo plazo para mejorar la industria turistica del pais (Santamaria & Lopez,
2019).

1.2.3. Formulacion del problema
La formulacion del problema en forma general se plantea con la siguiente interrogante: ¢La
ausencia de un Modelo de Gestion Turistica participativa fortaleceria la calidad de atencion

al cliente en emprendimientos turisticos del Lago San Pablo?
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1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo General
Disefiar un modelo de gestion turistica participativa para fortalecer la calidad de atencién al

cliente en emprendimientos turisticos del Lago San Pablo.

1.3.2 Objetivos Especificos

-Diagnosticar la situacion actual del turismo en el territorio.

-Determinar la calidad de atencidn turistica de los micro emprendimientos y establecimientos

turisticos locales.

-Proponer estrategias de mejora en los procesos de calidad y atencidn al cliente mediante el

disefio de un modelo de gestion.

1.4. Justificacion

El turismo es un importante componente para las estrategias actuales de crecimiento
econdmico a nivel mundial. En el contexto nacional, existe un pronostico que en el 2020 el
75% de la poblacién ecuatoriana viajara dentro de su territorio, para San Pablo, implica
realizar un esfuerzo adicional que contemple estrategias de gestion y difusion hacia el interior

y exterior del pais.

Desde la perspectiva ambiental, el crecimiento del turismo en el estado representa un riesgo
para los ecosistemas si no se cuenta con instrumentos de apoyo para establecer una relacion
eficiente entre el turismo y naturaleza. Para tal efecto, la presente investigacion propuso
determinar la calidad de atencion turistica de los micro emprendimientos y establecimientos
turisticos locales., en el que se analiz6 el impacto en el sitio turisticos natural elegido en
funcidn de las condiciones del medio natural, de la poblacién residente y en la percepcion de
los turistas con fundamento en las corrientes de pensamiento de la sustentabilidad, en las que

se basa la presente investigacion.

Por lo tanto, el turismo sustentable es una alternativa controvertida que implica dos factores:
la gestion y el compromiso de promover la competitividad; en Ecuador es prioridad para la
permanencia de los atractivos debido al incremento de visitantes extranjeros y nacionales con
el objetivo de mantener en armonia el comportamiento social, economico, cultural y

ambiental. No obstante, a lo largo de los periodos gubernamentales se ha dado promocion a
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proyectos turisticos con la bandera de sustentabilidad, sin embargo, son imperceptibles los
beneficios que han obtenido las comunidades debido a la falta de continuidad que
experimenta el sector turistico. Incluso, son pocos los casos de éxito documentados, entre los

que destacan.

De esta situacion surgio la inquietud de la sociedad por crear estudios de sustentabilidad
turistica que, como toda préactica que se lleva a cabo en el medio natural, produce impactos
en la dimension ambiental, econémica y social, por lo que se requiere de responsabilidad
para crear un turismo ordenado, para el cual se consideran modelos conceptuales, alternativas
de manejo e instrumentos de gestion en funcion de la particularidad de cada atractivo, ya que

ningun sitio es igual a otro.
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CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL
2.1 Marco teorico

2.1.1 Generalidades del turismo
Es necesario establecer un grupo de criterios y conceptos que demuestran esta articulacion

para ello es necesario sefialar que, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT).

El turismo es un fendmeno social, cultural y economico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar deresidencia
habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas personas se
denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas; residenteso no
residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las cuales algunas

implican un gasto turistico. (Organizacion Mundial del Turismo, 2017)

Otras definiciones de turismo se pueden encontrar en la bibliografia internacional. Sin
embargo, lo verdaderamente esencial es el concepto y sobre esto existe consenso acerca de
que el turismo es un fendbmeno socioeconémico, de marcada motivacién psicosocial, que
consiste en el desplazamiento de personas de lugares diferentes de sus sitios habituales de
residencia, durante determinados periodos de tiempo (Medina Pérez, Santamarina Guerra, &
Salinas Chavez, 2020)

La Universidad Estatal de Milagro (2019) proporciona la siguiente definicion: “Turismo es
el concepto que comprende todos los procesos, especialmente econdémicos, que se
manifiestan en la afluencia, permanencia y regreso del turista, en y fuera de un determinado
municipio, estado o pais” (p.5). Por otro lado, los autores Herrera y Rigoberto (2022) citan
Glucksmann el cual definen como “el vencimiento del espacio por otras personas que afluyen

a un sitio donde no poseen lugar fijo de residencia” (p.37).
No obstante, Avilés (2020) menciona que:

El turismo es un fendmeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y
temporal de individuos y grupos de personas que, fundamentalmente por motivos de

recreacion, descanso, cultura y salud, se trasladan de su lugar de residencia habitual
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a otro en el que no ejercen alguna actividad lucrativa ni remunerada, generando

maltiples interrelaciones de suma importancia econémica y cultural. (p.4)

En investigaciones realizadas por Azevedo y colaboradores (2013) sobre 21 articulos, en 11
publicaciones el posicionamiento tedrico-conceptual de los autores respecto del turismo es
claramente explicitado y comprende diversos de sus aspectos: espacio-temporales,
socioculturales, econémicos, ambientales, entre otros. Aclaran estos autores que segun
Rodriguez (2017) se entiende que el Turismo es una actividad que produce el espacio, incluso
cuando se apropia sin transformar. Valora un determinado paisaje sin que haya una
intervencion de la produccidn espacial: mirar el cielo cubierto de estrellas, el mar, los rios, el
paisaje de los Andes y otros; es decir, se trata de la “vista” del paisaje sin que ocurra ninguna

transformacion por la intermediacion de la actividad turistica directamente en aquel lugar.

Por su parte Wahab (2018) presenta al turismo como"[...] una actividad humana intencional
que sirve como medio de comunicacion involucrando un desplazamiento temporario de las
personas hacia otras regiones o paises y buscando la satisfaccion de otras necesidades,
diferentes a las actividades remuneradas." (p.32). Para este autor el concepto general esta
ligado al ocio y al intercambio de experiencias e informacién, y dicha actividad estaria
generando grandes ganancias colectivas, o sea creando un eslabon de interaccion entre los

pueblos, dentro de una misma nacion o fuera de ella.

Como destacan Gastal y Moesch (2017) el turismo involucra procesos de "extrafieza", es
decir, que en sus desplazamientos el turista puede vivir procesos de movilizacidn subjetiva
al enfrentarse con lo nuevo e inesperado. Eso lo llevaria “a parar y rever, repensar, reevaluar
y resignificar no sélo la situacion, el ambiente, las précticas vividas en aquel momento y en
aquel lugar, sino muchas de las experiencias pasadas” (p.78). En este sentido, el turismo es
un fendmeno humano y una posibilidad de ocio caracterizado por el (re) conocimiento de un
lugar extraordinario, en el cual se establecen las mas variadas relaciones (sociales,
economicas, historicas, politicas, ambientales, culturales, afectivas entre otros) en

determinado tiempo y espacio.

Lo anterior evidencia que el turismo es entendido como una actividad de apropiacion del
espacio en el cual se producen impactos que deben ser controlados y supervisados, teniendo

en cuenta la atencién de las demandas del turista. También se destaca como una posibilidad
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de intercambio intercultural proporcionado por los desplazamientos espaciales de las
personas y como un fendmeno humano, en el cual se establecen variadas relaciones. Esta
Gltima idea se aproxima a la comprension adoptada en este estudio, en el cual el turismo es
concebido como un fendmeno humano y sociocultural, dotado de valor simbdlico y
caracterizado por la movilidad de personas y la motivacién que las instiga (Azevedo, et al.,
2017)

Existe otra comprension del turismo ,considerando como caracteristicas fundamentales los
procesos de movilizacion subjetiva frente a la extrafieza/reconocimiento de lo nuevo, el
turismo es concebido, mas alla de los desplazamientos espaciales propios de los viajes, como
préximo al concepto de ocio al entenderlo como experiencia, se considera la posibilidad que
se practique incluso sin que ocurran grandes desplazamientos, lo que puede suceder dentro
del propio espacio de residencia del sujeto, en este proceso de (re)conocimiento de su ciudad,
el poblador podria ser sensibilizado para valorar sus propias referencias, aproximandose a
una comprension de lo que de hecho significa ser ciudadano, este tipo de turismo podria
generar la inclusién de las clases populares, ya que su realizacién no depende necesariamente

de mucho tiempo y dinero (De Souza, 2019).

2.1.2 Clasificacion del turismo
El turismo no solo consiste en ir o trasladarte de un pais a otro por diversas motivaciones,

sino que cae dentro de 4 distintas clasificaciones que se enuncian a continuacion:

2.1.2.1 Turismo Interior.

Es importante sefialar que “El turismo interior o también conocido como nacional o turismo
interno es aquel que realizan los habitantes de un pais dentro de los limites de su propio

territorio” (Gallegos y Lobon, 2018, p.49).

El turismo interno se ha intensificado mucho debido al desarrollo de medios de transporte
rapidos, seguros y confortables, asi como a la operacion del automdvil como medio de
transporte privado y a la aviacion comercial; gracias a esto, viajeros se desplazan durante las
vacaciones o fines de semana, hacia aquellos lugares de su preferencia sin otro limite que el

tiempo y su presupuesto para visitar el sitio seleccionado.
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2.1.2.2 Turismo Exterior.

Turismo al exterior es aquel en el cual los habitantes de un pais van a otro pais con el fin de
conocer las costumbres, tradiciones, arte, cultura, entre otros, de este para ampliar sus
vivencias y conocimientos, ademas que como en todos los tipos de turismo pueden ser por
diversas razones generales o especificas tales como: negocios, peregrinaciones religiosas,

motivos de salud, educacion, etc. (Huertas et al., 2020).

El turismo al exterior puede tener dos tipos de consecuencias, desde un punto de vista
nacionalista: una favorable que consiste en establecer lazos de union fraternales, culturales,
ideoldgicos, entre otros, que pueden propiciar el desarrollo de los paises y otra desfavorable,
ya que este tipo de turismo representa fuga de divisas pues los ciudadanos del pais de origen

gastan el capital en sus viajes de placer al extranjero.

2.1.2.3 Turismo Receptivo.

“El turismo receptivo o también llamado turismo extranjero es el que se conoce como las
corrientes de viajeros que traspasan los limites de su pais para internarse a otro” (Contreras ,
2019, pag. 31). Este tipo de turismo se enfoca desde el punto de vista del traslado de turistas
de un pais de origen a otro en calidad turistica. A nivel mundial se le conoce como turismo
internacional ya que se refiere el transito de un pais a otro. Para los intereses de cada pais, se
le clasifica como turismo receptivo o extranjero con el fin de conocer en base a estadisticas

locales el flujo de las corrientes de visitantes procedentes del exterior.

El turismo receptivo ademéas de los valores educativos, culturales y sociales aporta
considerables divisas que contribuyen al desarrollo de la economia nacional es un fenémeno
econdmico muy importante para el pais ya que con estos ingresos pueden equilibrar su
balanza de pagos y disponer de muy amplios recursos para su desarrollo interno y la

importacion de diferentes mercancias.

2.1.2.4 Turismo Egresivo.

El turismo egresivo es el hecho de admitir el paso de un pais a otro a personas que se internan

durante 72 horas al pais. Puede ser fronterizo y al interior de otros paises.
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El turismo fronterizo es aquel en el cual los habitantes de nuestro pais se trasladan de uno a
otro lado de nuestras fronteras, con el objeto casi siempre de adquirir bienes de consumo. El
turismo egresivo no solamente acarrea beneficios econémicos, sino que también produce un
intercambio de valores socioculturales, la filtracion y comparacion de cualidades y carencias
de ambos paises, el aprovechamiento intelectual de aspectos positivos y ademas se pueden
captar los avances de la tecnologia para beneficio de ambos paises ( Hernandez, 2017).

2.1.3 Perspectiva historica del turismo mundial

Cuando se denota del origen del turismo, también debemos referirnos a la historia del
comercio, del transporte, de la religién, la arquitectura y el tiempo libre, ya que la actividad
turistica contiene todos estos fendmenos sociales. Es en el siglo XVII que se inicia el auge
de hoteles, transporte, barcos de pasajeros y guias turisticas. Venecia se populariz6 por sus
carnavales, los viajes por motivos de estado se hicieron mas frecuentes; Londres era conocido
por sus mercados y por sus teatros; las peregrinaciones a Santiago de Compostela y a
Canterbury estaban compuestas por individuos de todas las clases sociales; las iglesias y

monasterios se popularizaron si contenian reliquias o los restos de algun santo.

Durante 1605, se construy0 la primera cochera o carroza en Inglaterra, lo que facilité los
viajes de la ciudad a una casa de campo o de Londres a Manchester. El transporte maritimo
también tuvo un desarrollo significativo que permitioé que los viajes fueran méas placenteros
y seguros. La juventud europea de clase media del siglo XVII a menudo aprovechaba los
viajes a las principales ciudades de Europa como una forma de completar su educacion: el
Gran Tour. Estos viajes duraban entre seis meses y tres afios y los lugares mas visitados eran
Italia y Francia. En 1687, John Gailhard en su libro Complete Gentlemen, incluia el siguiente
itinerario: Francia - Paris; Italia— Génova, Milan, Roma y Venecia; y el retorno: pasando por

Suiza, Alemania y los Paises Bajos.

Los viajes se popularizaron en el siglo XVIII y, con el invento de la maquina de vapor en
1765 por James Watt y el ferrocarril en 1825 por George Stephenson, el desarrollo del
turismo entraria en su etapa de expansion. Para 1772, el Duque de Bridgewater al inventar el
barco de vapor, permite los viajes de Manchester hasta el puente de Londres; dichas

embarcaciones contaban con una cafeteria. En 1819, nace en Savannah, Georgia, el primer
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barco trasatlantico que zarpa de dicho puerto y llega al Puerto de Liverpool (Loeza, 2013,
pag. 15).

El transporte permitid el desarrollo del turismo a gran escala; en 1830 se abrid la primera
linea oficial entre Manchester y Liverpool; posteriormente se desarrollaron lineas de
ferrocarril en Europa y los Estados Unidos; en 1840 inicia una linea regular que va dos veces
al mes de Boston, Massachusetts con destino también a Liverpool. Mientras que la revista
semanal Steamboat Excursion Guide anuncia los viajes por el TAmesis. Los turistas acuden
en masa a las playas y spas desde el siglo XIX, cuando los estudios demostraron que respirar
el aire limpio de la montafia ayudaba a tratar enfermedades respiratorias. Con el tiempo

dichos destinos turisticos adquirieron otra percepcion y motivaron su visita (Loeza, 2013,
pag. 15).

En este mismo periodo se desarrollan hoteles de lujo como el Grand Hotel Nacional de
Lucerna de César Ritz, mientras que en Estados Unidos se crean las primeras tabernas en las
estaciones de tren para albergar a los viajeros. En 1841, Thomas Cook, el abuelo de las
agencias de viajes modernas, organiz6 la primera excursion programada en Inglaterra,
transportando a 500 personas de Leicester a Loughborough. George Pullman a mediados del
siglo X1X, desarrolla los carros de lujo del ferrocarril y revolucionando el servicio, al ofrecer
ciertas comodidades en dicho transporte: restaurante, salén de juegos, dormitorio, cuartos de
bafios y una exquisita decoracién. Fundada en Europa por George Nagelmacker, Wagons Lit.
fue sede de algunos de los trenes mas lujosos del continente; La ruta Paris-Estambul del

Orient Express se convirtié en un icono del turismo en el siglo X1X (Echeverria, 2017).

Las interrupciones de la Primera Guerra Mundial, la Gran Depresion y la Segunda Guerra
Mundial obstaculizaron el turismo. Las primeras organizaciones internacionales de turismo,
las Organizaciones Internacionales Unidas para los Viajes (UIOT) y la Alianza Internacional
de Viajes (IATA), surgieron después de la formacion de la Sociedad de las Naciones Unidas
(AUT). Los viajeros de todo el mundo daran mas peso a los destinos de sol y playa en el siglo
XX (Cabanilla y Ortiz, 2017).

2.1.4 El turismo mundial en el 2020
De acuerdo con el pronostico y la valoracion a largo plazo de la Organizacion Mundial del

Turismo (OMT), en su informe titulado: “Vision, Turismo 2020, en el desarrollo del turismo
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para los proximos afios del nuevo milenio, se espera que la llegada de turistas alcance 1,600
millones para el afio 2020; de estas, 1,200 millones seran interregionales y 378 millones seran

de viajeros de trayectos largos.

En los Gltimos afos, el desarrollo de la industria del turismo ha sido erratico, sin embargo, el
informe sefialado estima que en el futuro no habrd cambios sustanciales. Las tendencias
estructurales fundamentales del pronostico no perciben un cambio significativo. La
experiencia muestra que, a corto plazo, periodos de crecimiento acelerado (1995, 1996 y
2000) alternan con periodos de lento crecimiento (2001 al 2003) y se espera que la caida de
dicha actividad, para los proximos 10 afios, se vea compensada a mediano y largo plazo
(Herrera y Rigoberto, 2022).

Llegada de turistas internacionales 2020.
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Los datos de llegada de turistas por regiones, las tres regiones mas importantes en segin
OMT (2020) seran Europa (717 millones de turistas), el Este y Sudeste Asiatico (397
millones) y América (282 millones), sequidas de Africa, Oriente Medio y El sudeste de Asia.
Para Asia del Este y el Pacifico, Medio Oriente y Africa se estima un crecimiento record con

una tasa de mas de 5 por ciento al afio, comparado con el 4.1 por ciento mundial.

ANO DE PRONOSTICO PARTICIPACIO TASA DE
REFERENCIA 2010 2020 N DEL CRECIMIENTO
1995 MERCADO ANUAL

% PROMEDIO
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Millones 1995 2020 1995-2020

Total 565 1006 1561 100 100 4.1
Mundial

Africa 20 47 77 3.6 5.0 55
Américas 110 190 282 19.3 18.1 3.8
Asia del Este 81 195 397 14.4 254 6.5
y

El Pacifico

Europa 336 527717 59.8 45.9 3.1
Medio Oriente 14 36 69 2.2 44 6.7
Asia del Sur 4 411 0.7 1.2 6.2

Fuente: propia

Las regiones mejor posicionadas actualmente —Europa y las Américas- muestran
anticipadamente un crecimiento menor a las tasas promedio. Europa mantendra la mayor
cantidad de llegadas de turistas en el &mbito mundial, aunque tendra una caida en dicha
participacién: de 60 por ciento en 1995 al 46 por ciento en 2020. Los viajeros de largos
trayectos en el &mbito mundial, creceran més rapidamente (5.4 por ciento al afio en el periodo

de 1995-2020), que los viajeros interregionales: (3.8 %).

El crecimiento actual de la actividad turistica global identifica claramente a la industria de
viajes como una de las principales fuerzas econdmicas y sociales del Gltimo siglo. De 25
millones en 950 a 806 millones en 2005, las llegadas internacionales mostraron una

progresion, lo que representa una tasa de crecimiento anual del 6,5%.

Durante este periodo, Asia y el Pacifico experimentaron un desarrollo particularmente sélido
(tasa de crecimiento anual del 13 %) y Oriente Medio experimentd una tasa de crecimiento
anual del 10 %, mientras que las Américas (América del Norte, el Caribe, América Central
y América del Sur) crecieron a un ritmo una tasa del 5,8% y Europa crecio a una tasa del 6%,
las cuales fueron significativamente mas lentas que la tasa de crecimiento global del 6,5%.
Sin embargo, las regiones mas establecidas como Europa y las Américas tienden a crecer a

un ritmo mas lento que los mercados emergentes.
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2.1.5 Sistema turistico

Una definicion adecuada de turismo debe reconocer que la figura central de la
actividad es el ser humano y que, al evolucionar en el &mbito del individuo, cada participante
aporta su propia perspectiva a la experiencia. En consecuencia, su definicion depende de
experiencias, gustos, deseos, motivaciones, cultura e idioma, por lo que resulta dificil, y en
algunos casos contradictorio, intentar englobar una Unica definicion que responda a las
expectativas generales. En este sentido, se analizan una gran variedad de definiciones del
Turismo segun el enfogque dado al concepto, el &ambito de formacion o de trabajo en el que se
esta desarrollando o de la época a la cual se refiere.

La mas sencilla y breve es la definicion adoptada por la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) en 1993, citada en MclIntosh, Goeldner y Ritchie (2015), la cual plantea que
“el turismo comprende las actividades de personas que viajan y permanecen en lugares fuera
de su ambiente usual durante no méas de un afio consecutivo con fines de gozar de tiempo
libre, negocios u otros” (p.27). Esta actividad también comprende el uso de toda la variedad
de servicios turisticos disponibles tales como transportes, alojamiento, servicios de alimentos
y cualquier otra actividad o servicio relacionado con la recreacion y esparcimiento del
viajero.

Por su parte, Chavez et al., (2022) sefiala que los viajes con fines de ocio (como
recreacion, salud, descanso, negocios, deportes, cultura y aventura) son lo que constituye el
turismo, no el lugar de residencia habitual. Estos conjuntos de actividades desarrollados
producen fenémenos sociales, politicos, culturales y juridicos en las areas que brindan estos
servicios turisticos.

El proposito de los viajes de placer, o turismo, es la recreacion y la expansion, e
implica la reubicacion temporal fuera del lugar de residencia habitual, y asi ocupar el tiempo
libre de una manera sana tanto para el cuerpo como para la mente (Paredes & Jiménez, 2021).

En este sentido, Morales (2021) se basa en la definicion de turismo que realiza el
autor De la Torre Padilla (1980), considerando al turismo como fendmeno social que describe

de la siguiente manera:

El turismo es un fendmeno social caracterizado por el movimiento temporal e
intencional de individuos o grupos de personas con el fin de recreacion, descanso,

cultura o salud, se trasladan de su lugar de residencia habitual a otro, en el que no
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ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada, generando multiples

interrelaciones de importancia social, econémica y cultural. (p. 14)

En Xiaoran (2022) se plantean diferentes enfoques (etimologico, gramatical, legal y
doctrinal) del término Turismo en las que se contemplan caracteristicas similares en cada
definicion. De este andlisis, el autor toma como concepto base el proporcionado por el
profesor Arrillaga:

Turismo es todo desplazamiento voluntario y temporal determinado por causas ajenas

al lucro; el conjunto de bienes, servicios y organizaciones gque en cada nacion

determinan y hace posible esos desplazamientos, y las relaciones y hechos que entre

éstos y los viajeros tienen lugar. (p. 76)

En resumen, se puede afirmar que el turismo se refiere a las actividades de
desplazamientos que realiza un individuo en busca de descanso, placer, entretenimiento o
recreacion, las cuales involucran a todos los sectores econémicos, politicos, culturales y

sociales de una comunidad.
2.1.6 Modelo de gestidn turistica

¢Para qué sirve una muestra? Segun los renombrados gedgrafos britanicos Chorley y
Haggett (1967), un modelo es una estructura simplificada de la realidad que intenta mostrar
factores o relaciones ostensiblemente significativos de manera genérica. Existe una amplia
gama de modelos relacionados con el turismo disponibles, y la propuesta de cada autor

incorpora su propio conjunto Unico de criterios conforme se indica en la Figura 1.

MODELOS DE ‘ MODELOS DE
*Basados en el sistema DEMANDA eEstudian el dclo de IMPACTOS
turisticco, presentan ; vida de un destino, es =
suforma interna y *Orientados decir, expresan su *Evaliian con
dindmica funcional exclusivamente en la evolucion en el tiempo antenqndad 0
demanda, posterioridad los
clasificaciones, impactos desde
MODELOS | necesidades, etc. 2 diferente dimensiones
ESTRUCTURALES- MODELOS DE
DESAROLLO

FUNCIONALESS

Figura 1. Modelos relacionados con el turismo

Fuente: Mujica (2109)
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El modelo es descrito por Choez y Robalino (2019) como una estrategia de
construccion colectiva que dirige el crecimiento del municipio de manera equilibrada y
coordinada entre todos los sectores productivos y brinda herramientas para ese crecimiento.
Descubrimiento de talento local y promocion de la productividad considerando criterios de
sostenibilidad ambiental, permitiendo el acceso de la comunidad a las tecnologias de la
informacion y la comunicacion para la generacion de ideas conservadoras que permitan el
desarrollo de iniciativas de empresas sociales.

El modelo de gestidn es una herramienta que puede ayudar a coordinar a los actores
del turismo en la region, y su uso requiere un conocimiento profundo y completo de las
variables que son estratégicamente importantes para su sostenibilidad como base (por
ejemplo, la imagen positiva) para ocurrir con un cierta frecuencia y métodos adecuados para
la identificacion, analisis y seguimiento.

Segln Guzman (2022), un modelo de gestion recoge un conjunto de recomendaciones
sobre los factores a tener en cuenta a la hora de aplicar el conocimiento y su influencia. Dicho
de otra manera, toma en cuenta todos los factores existentes y los utiliza como base para crear
una guia que describe como llevar a cabo los pasos especificados dentro de la administracion
de una organizacion. Segun Guzman (2022), un modelo es un intento de simplificar una
realidad compleja mediante la identificacion de sus factores clave y la comprension de las
relaciones entre esas variables.

La calidad con la que se desarrolla la planificacion asegura la longevidad de la region
en la que se desarrolla el turismo, por lo que la planificacion debe ser considerada una etapa
fundamental en cualquier modelo de desarrollo turistico. Segin Bianco (2019), la
planificacion es la herramienta fundamental para gestionar la “economia turistica” porque
permite optimizar los efectos positivos y minimizar los desfavorables.

El modelo de gestion es una herramienta que puede ayudar a coordinar a los actores
del turismo en la region, y su uso requiere un conocimiento profundo y completo de las
variables que son estratégicamente importantes para su sostenibilidad como base (por
ejemplo, la imagen positiva) para ocurrir con un cierta frecuencia y métodos adecuados para
la identificacion, anélisis y seguimiento.

Los tipos de modelos varian segun la region donde se realiza la actividad turistica y

pueden tener en cuenta factores econoémicos, culturales, sociales, politicos y ambientales. El
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modelo que se desarrolle debera entonces ajustarse a las necesidades de la region. EI modelo
de gestion turistica debe proponer un método que garantice la gestion del turismo sostenible,
principalmente planificando y organizando el trabajo, realizando diagndsticos del territorio
y realizando investigaciones en profundidad para obtener las mejores estrategias para su
aplicacion a los diferentes ejes locales. desarrollo comunitario.

Partiendo de que el modelo de gestion es una herramienta de articulacion de las
entidades involucradas, vinculando las iniciativas privadas y comunitarias con el apoyo a la
planificacion para promover el turismo sostenible, esta investigacion se enfoca en el
desarrollo de un modelo de gestion turistica. una comunidad que promueva cambios en el
comportamiento de los sujetos y personas involucradas en la gestion de las actividades

turisticas en la region.
2.1.7 Promociodn turistica

Las actividades promocionales tienen como objetivo difundir de manera efectiva la
informacion sobre un producto o servicio en el mercado con el fin de generar o estimular la
demanda del mismo. Estas actividades incluyen publicidad, ventas personales, relaciones
publicas, publicidad no remunerada y promocion de ventas (como vallas publicitarias, ferias
comerciales, exhibiciones en tiendas y obsequios).

13

La promocion turistica es definida en Aparicipo (2021) como “... una actividad
integrada por un conjunto de acciones e instrumentos que cumplen la funcion de favorecer
los estimulos para el surgimiento y desarrollo del desplazamiento turistico, asi como el
crecimiento y mejoria de operacién de la industria que lo aprovecha con fines de explotacion
economica” (p. 99)

En este sentido, el mismo autor menciona que a pesar que los organismos oficiales de
Las empresas turisticas y la comunidad local deben participar activamente en la planificacion
e implementacion de estrategias de promocion. La difusion oportuna y eficaz de la
informacién promocional se puede lograr creando guias turisticas y capacitando a los
lugarefios en el desarrollo de actividades relacionadas; esto, a su vez, puede despertar la
curiosidad de un visitante y alentarlo a quedarse mas tiempo y/o regresar en una fecha
posterior.

Por su parte, Hinostroza y Laureano (2020) proponen cuatro elementos clave de la

promocion turistica, a saber:
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1. La Publicidad: estrategia de marketing que no implica que el presentador
presente personalmente el producto, concepto o servicio a la audiencia objetivo. Los
anuncios de servicio publico se crean para describir una ubicacion en un esfuerzo por
despertar el interés y atraer visitantes. La publicidad se difunde principalmente a
través de publicaciones periddicas, revistas, correo directo, television, radio y
exhibiciones al aire libre.
2. La Investigacion: para que una estrategia de marketing turistico tenga éxito,
se requiere una investigacion de mercado preliminar sobre factores que incluyen las
caracteristicas socioeconomicas, preferencias y habitos de los visitantes actuales y
potenciales, asi como las perspectivas y tendencias de la competencia.
3. Las Ventas Personales: interaccion intima, uno a uno con los clientes cuya
estrategia de presentacion se adapta a cada individuo. Debido al tiempo y dinero que
se requiere para capacitar y preparar a la fuerza de ventas, son el medio méas costoso
para establecer contacto con los clientes potenciales.
4. Las Relaciones Publicas: se refieren a la actitud o consciencia social que da
prioridad al interés publico al tomar cualquier decision (Possebon, et al., 2019). Su
rango de accion es global ya que abarca relaciones con todos los actores del proceso:
los visitantes, la comunidad, los empleados y los proveedores turisticos. Una buena
relacién entre ellos proyecta una imagen positiva del destino turistico, incentivando
su demanda.

Para Begofia (2018) la promocion turistica alcanza los siguientes tres instrumentos

promocionales:
1. Publicidad: la comunicacion de masas es la difusion de un mensaje impersonal a
través de los medios de comunicacion de masas del habla y la imagen. Sus
herramientas especificas son un a) Plan de medios y soportes que especifica el publico
objetivo para asegurar que coincida con el tipo de visitantes buscados y un b) Plan
Creativo que anima a las personas afectadas por el mensaje anunciado a trasladarse.
2. Promocion de Ventas: exposiciones, ferias, demostraciones, correo directo,
material para tiendas, y otros esfuerzos de ventas novedosos y poco rutinarios

impulsan las compras de los clientes y la eficiencia de los vendedores.
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3. Relaciones Publicas: actividades como comunicados de prensa y conferencias de
prensa, visitas promocionales al sitio, visitas al sitio de los medios, talleres y otros
eventos disefiados para fomentar actitudes y disposiciones positivas hacia el destino,

sus productos y servicios dentro de la audiencia objetivo.

Esto significa que las caracteristicas de una determinada combinacion promocional variaran
segun el mercado objetivo, la etapa del ciclo de vida del producto o servicio y la estrategia
promocional que se emplee. Cuando se dirija a la industria del turismo, una combinacién
promocional otorgard una prima a las actividades de promocion de ventas, mientras que, en

el caso de los vacacionistas, el énfasis estara en la publicidad.

2.1.8 Modelos de turismo en el Ecuador

Hay algunos escritos iniciales sobre politicas estatales de turismo; es principalmente
normativo, pero ocasionalmente toma un rumbo analitico. Proponemos la existencia de al
menos dos épocas en la politica: una, a partir de mediados del siglo XX, cuando las politicas
se enfocan en el turismo internacional a destinos especificos y son manejadas por empresas
privadas de acuerdo con la idea de diversificacion productiva a nivel nacional. Si bien
politicas comparables tuvieron éxito en paises como México y Per( ( Schenkel, 2019), en
Ecuador, ni aumento la densidad de la infraestructura turistica del pais ni atrajo a mas turistas
extranjeros durante este periodo. Dos de los lugares turisticos mas populares del pais,

Galapagos y Otavalo, se estan estableciendo en este momento.

Junto con el proceso de redefinicion del Estado y su papel autoasignado como ente de las
politicas, la perspectiva inicial de la politica turistica cambia. Las estrategias actuales
utilizadas en estas intervenciones incluyen cosas como reforzar las alianzas publico-privadas,
ceder el control de los puntos de acceso turistico a grupos locales, obtener servicios

acreditados y compilar una base de datos de los recursos disponibles.

2.1.8.1 Turismo en Imbabura.

El entorno socioeconémico actual por el que atraviesa el Ecuador se refleja en un lento
crecimiento econdémico y grandes disparidades en el acceso a bienes y servicios, que tienen
un efecto profundamente negativo en todos los rincones del pais, desde lo nacional hasta lo

local, pasando por lo urbano y lo rural.
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Altas tasas de desempleo, pobreza y subempleo; una disminucién en la disponibilidad de
liquides; este Ultimo punto es particularmente grave en un contexto dolarizado; y las
amenazas de migracion masiva de personas del interior, primero a las capitales de provincia
y luego mas lejos, son todas manifestaciones de este efecto. La industria del turismo tiene el
potencial de aliviar el estrés que pesa sobre muchas familias como respuesta a la realidad
limitante que vive el pais (Alvarez , 2019).

El desafio es resaltar los factores que consideran a la provincia de los lagos como fuente de
desarrollo del turismo rural, aprovechando las externalidades que brindan los recursos
materiales e inmateriales de la provincia, tal como se hizo en mayo de 2019 cuando la
provincia fue designada oficialmente como Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO.
Patrimonio de la Humanidad.

Para que un destino turistico tenga un buen desempefio, necesita un esfuerzo coordinado de
los actores del sector privado, publico y comunitario ( Virginia, 2021). Mientras tanto, como
vera aqui, su oferta turistica debe tener en cuenta las razones de los visitantes para venir. La
gestion eficaz de los destinos turisticos, tal y como propone Virginia (2021), requiere
comprender los factores que atraen a los visitantes, segmentar el mercado y desarrollar

estrategias de ventas adaptadas a ciertos grupos demograficos objetivo.

Hay otros estudios que afirman que el crecimiento del turismo ha traido consigo su propio
conjunto de problemas, como el demostrado por (Davalos y otros, 2019), quienes afirman
que “el fortalecimiento del turismo trae consigo evoluciones interculturales”, tales como lo
sucedido en Mindo al extremo nororiental de Quito. Mayor conflicto local debido a cambios
en el acceso a la tierra y el agua; la afluencia de hombres solitarios en busca de trabajo; Las
crecientes tasas de alcoholismo, prostitucion, delincuencia y enfermedades respiratorias y de
transmision sexual son todos resultados de un escenario extractivo como el que se ve en Intag

(también en Imbabura).

Desde una perspectiva ambiental: disminuir o eliminar la deforestacion; la aparicion del
crecimiento demografico y las presiones sobre la infraestructura turistica. La presencia de
politicas publicas es crucial para la viabilidad a largo plazo del turismo rural; en concreto,

esta politica deberia permitir llegar a diversos atractivos turisticos mediante la construccion

39



de caminos hacia ellos (Berti, 2020); las variaciones en la demanda turistica son

proporcionales a las diferencias en los ingresos.

Sin embargo, Pereira y Gutiérrez (2020) sefialan que la facilidad de acceso es una
caracteristica positiva en el desarrollo del turismo en areas con atractivos paisajisticos,
naturales o culturales, pero es un factor negativo en el caso de areas rurales con un alto grado
de conectividad han sefialado que las comunidades locales enfrentan tensiones y rupturas
cuando el turismo se presenta como un motor de desarrollo. Esto se debe a que proteger el
medio ambiente y mantener las formas de vida tradicionales mientras se convierte el espacio
en una mercancia pueden estar refiidos entre si. La investigacion de Lee (2019) sobre el
turismo comunitario encuentra una correlacion entre las percepciones de los locales sobre el
desarrollo del turismo y sefiala que, si bien este Gltimo puede conducir a un aumento de la
rigueza y el consumo de recursos, el primero no siempre mejora la calidad de vida de las

personas y no proteger la cultura o el medio ambiente.

Concluye que las perspectivas de los residentes cambian segun el escenario de desarrollo
turistico, y que los administradores deben crear oportunidades e implementar estrategias
apropiadas segun la etapa actual de desarrollo turistico del destino. Dado que la conservacién
es un evento social que involucra la interaccion de varias herramientas legales, judiciales,
administrativas, territoriales y educativas, (Larrea et al., 2018) argumenta que es importante
incorporar el concepto mas matizado de "area protegida” conocido como el concepto de
"multiples uso", que abarca una amplia gama de actividades ligadas a la presencia humana.
Esta nocion en evolucion busca la armonia entre la proteccion del medio ambiente y el

progreso social (Latorre & Walter, 2017).

Rosales (2020), sefiala que esto conduce a un desajuste entre los principios rectores de la
sostenibilidad, donde se priorizan las consideraciones econdémicas sobre las ecolégicas y
sociales (p. 113). Las empresas tienen como principal objetivo el lucro, lo que genera
desigualdades en la distribucion de la riqueza que impiden el crecimiento de las comunidades
locales, piden cambios significativos en este contexto, quienes proponen un desarrollo a
"escala humana” en el que "la economia sirve a las personas en lugar de que las personas

sirvan a la economia".
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Segun una investigacion realizada por Miranda y Valencia (2018), la sostenibilidad de los
puntos de interés turistico se ve amenazada por el desarrollo de subsectores relacionados con
el turismo, como el transporte, el alojamiento, las visitas turisticas, los restaurantes, el
entretenimiento, las compras y la eliminacion de desechos. Por otro lado, las actividades
turisticas a pequefia escala no causan dafios significativos porque estdn bien gestionadas,
monitoreadas y evaluadas de cerca (Bauzd y Melgosa, 2020). El nuevo enfoque para
gestionar el turismo a pequefa escala ayuda a preservar y restaurar entornos que han sido

dafados como resultado de la actividad humana.

2.1.8.2 Turismo en San Pablo

Como en ningun otro lugar de América, la carretera andina esta segmentada en hoyas en
puntos clave: la puerta del Carchi, la puerta de Chota, la puerta de Guayllabamba, etc.
Ubicado en el centro de Mojanda, el Fuya-Fuya es el pico més alto de la sierra de la Hoya
del Chota, la cual tiene forma de rombo irregular y esta rodeada por cuatro picos notables
(Jaramillo, 2021).

Ubicado en los Andes occidentales, el Imbabura esté separado del resto del Nudo de Mojanda
Cajas por una estrecha cresta llamada Cotacachi (Paz 2007, 25). La provincia de Imbabura
es conocida como la Tierra de los Lagos debido a la gran cantidad de hermosos lagos que se
encuentran dentro de la provincia, incluyendo los dos lagos de Mojanda, que reciben el
nombre de Caricocha (el "Lago del Hombre™) y Guarmicocha (la "Laguna de la Mujer™) y

estan situadas en medio de la Sierra de Mojanda (de ahi las frias temperaturas de sus aguas).

En sentido contrario, a pocos minutos de Otavalo, se encuentra la hermosa Laguna de San
Pablo y su correspondiente poblacion. Los indigenas locales le han dado a este cuerpo de
agua el nombre de Imbakucha, gue significa "laguna del Imbabura", porque se encuentra al
pie de una imponente montafia cuya sombra brinda un fondo profundo a las aguas cristalinas
aguas y donde, en los dias soleados, se puede ver un perfecto reflejo del legendario padre
fundador de la region, Taita Imbabura. La planta acuatica Totora prospera en las pintorescas

chacras que salpican el paisaje alrededor del lago (Baez , 2019 25).

El lago San Pablo, también llamado Imbakucha, se encuentra en la provincia de Imbabura y
alberga flora y fauna propias tanto del bosque montano muy humedo como del bosque

montano un poco menos himedo, con temperaturas que oscilan entre los 12 y los 18 grados
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centigrados y precipitaciones totales. que van desde alrededor de 750 milimetros por afio a
maés de mil, Maz, quinua, uvilla, chocho son algunos de los productos més distintivos de la
comunidad local, cuyas industrias principales incluyen la agroindustria, la construccion y la

educacion textil y del vestido.

Las celebraciones de Inti Raymi y Rama de Gallos, asi como la de la Virgen del Agua Santa,
se encuentran entre sus fiestas mas famosas. Sitios como los asentamientos indigenas de
Loma kunga, Araque, El topo, Cocha loma, Ugsha y San pablo como cabecera parroquial,
asi como hoteles y restaurantes, rodean El Lago. El area de recreacion acuatica de Araque, o
"Parque Acuatico", ofrece a los visitantes paseos en bote y oportunidades para pescar, hacer

picnic, fotografia, caminatas y turismo espiritual (Barrera, 2019).

2.1.9 Integralidad de estrategia de turismo sostenible en Ecuador

Ecuador se ha planteado la consolidacion del turismo sostenible como un elemento
indispensable y dinamizador del desarrollo econémico y social de la nacion, es una meta que
requiere de un esfuerzo sostenido en lo econémico, pero también en la formacion del talento
humano (Robles et al., 2022).

El programa de turismo comunitario y de naturaleza también pretende contar con la ayuda
de los gobiernos regionales que han asumido responsabilidades turisticas y que, en conjunto
con las camaras de comercio locales, asociaciones gremiales y barrios, tienen interés en

mejorar la gestion local y ampliar sus areas (IEPS, 2013; Ministerio de Turismo, 2009).

El PLANDETUR 2020 en las Estrategias turisticas del Plan, sefiala en el nimero 4.3 que es
necesario invertir “tanto a nivel de sensibilizacion de la sociedad civil en general como en la
adquisicion de conocimientos técnicos profesionales y competencias laborales del turismo”.

(Banco Interamericano de Desarrollo, 2012)

Asi mismo, en las bases estratégicas del turismo en Ecuador, en el mismo documento, sefiala
en sus Programas los numerales 4, 5 y 6, relacionados con la capacitacion en materia de
turismo, la estimulacion de proyectos relativos a la mayor profesionalizacion de los recursos
humanos, entre ellos el numeral 4.1 con respecto a la Educacion y Capacitacion en Turismo
Sostenible, con los Objetivos Principales de: Incluir Principios de Turismo Sostenible en los

planes de estudios K-12 y College; Mejorar la Calidad de la Educacién Superior en Turismo;
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aumentar la conciencia publica y la comprension del turismo sostenible; y Desarrollar
Capacidades de Recursos Humanos para el Turismo Sostenible (Banco Interamericano de
Desarrollo, 2012).

Como parte de la iniciativa "Turismo para Todos", que tiene como objetivo fomentar el
crecimiento de las pequefias empresas turisticas mediante el uso de microcréditos y la
divulgacion dirigida a las comunidades desatendidas, existe la obligacion de brindar
capacitacion que sea oportuna y responsable para el desarrollo de capital humano. Esta
formacion deberia centrarse aqui en el desarrollo sostenible de las pequefias empresas
turisticas mediante el uso de cadenas de valor (Banco Interamericano de Desarrollo, 2012).

La poblacidn local, puede servir de guias o promotores locales, por lo resulta imprescindible
aumentar su caudal de conocimiento en temas sensibles que también atafien a la actividad
turistica. La demanda de capacitacion y el diagnostico de su necesidad quedo claro desde la
propuesta del Programa nacional de capacitacion turistica de 2009, donde se recogen las
bases directrices de una estrategia que se pondria en funcion de lograr los objetivos y
proyectos ya descritos en el PLANDETUR 2020.

Asi, en investigaciones realizadas por el equipo consultor referente a la capacitacion en el
sector, se menciona que “a partir del Plan de Competitividad se diagnostico el bajo nivel de
capacitacion en el sector turistico, tanto de profesionales dedicados a la actividad como de

funcionarios de migracién y otros servicios publicos en contacto con el turista.

De acuerdo a los documentos posteriores el objetivo de contar con un mejor nivel de atencién
y profesionalismo no ha sido solventado, ya que varios de ellos citan la necesidad de invertir
en capacitacion para el sector privado en todos los niveles y afinar la relacion entre centros
educativos y las necesidades del empresariado. En el sector pablico, la capacitacién también
es necesaria como parte del refuerzo institucional. Actualmente se ejecuta un programa de
competencias laborales que promueve la calificacion de puestos operativos” (Banco

Interamericano de Desarrollo, 2012).

La argumentacion anterior sefiala un importante inconveniente pues se hace necesario
formular lineas de accion para optimizar el nivel de capacitacion en los trabajadores del

sector. Para operativizar la solucion de este problema es imprescindible crear bases para la
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articulacion del sector con instituciones especializadas en el tema, sin este proceso de
capacitacion “no se puede ofrecer un producto que genere impacto positivo en el sector y

beneficios reales que sean medibles para la poblacion objetivo” (Ministerio de Turismo,

2009).

Desafortunadamente, el analisis muestra que los recursos humanos operativos y gerenciales
de la industria del turismo no estan adecuadamente capacitados. Esto demuestra que las
debilidades actuales de Ecuador incluyen la falta de capacitacion en turismo sostenible,
debido a la carencia de un programa integral de capacitacion dirigido a todos los actores
involucrados en el sector turistico. Esto ha impedido que se genere sostenibilidad en los

conocimientos, destrezas y habilidades del recurso humano.

2.1.10 Los Clientes
Los clientes son las personas mas importantes para cualquier empresa 0 negocio representan
su fluido vital, su razon de ser, su posibilidad de continuidad y de éxito. Sin ellos las

empresas se verian forzadas a cerrar sus puertas.

Para Incodesa (2017), los clientes son el alma de una empresa y la razon por la que existe;
son la clave del éxito a largo plazo de la empresa. Los clientes son una parte vital del entorno
externo de la empresa. Dado que las ventas son esenciales para la supervivencia de una
empresa, la gerencia debe asegurarse de que la animosidad de los clientes no se alimente

mediante practicas cuestionables de contratacion o servicio.

Los clientes esperan productos y servicios postventa de alta calidad constante; como
resultado, la fuerza de trabajo debe poder entregar dichos articulos. Las ganancias o pérdidas
de ventas se atribuyen con frecuencia a las variaciones de calidad antes y después de la
venta, que estan directamente relacionadas con los conjuntos de habilidades, aptitudes y

motivacion de la fuerza laboral de una organizacion.

2.1.11La Pasion por el Cliente
Para alcanzar el éxito las empresas, en especial las de servicios, deben enfocarse en mantener
y llegar alcanzar relaciones solidas y duraderas con los usuarios, pues éstos representan el

papel vital de la existencia de cualquier organizacion, y para ello es necesario trabajar y
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enfocar las principales metas en el estimulo de una verdadera pasion por satisfacer y cumplir

con las expectativas cada vez méas exigentes de los clientes.

Segun Pereira y Gutiérrez (2020), la pasion por el cliente consiste en apoderarse de su
corazon y no basicamente de su bolsillo. La atencion al cliente va mucho mas alla de lograr
una transaccion exitosa; llegar a la realizacion de la misma es sumamente importante, pero
la Unica manera de garantizar relaciones perdurables conla clientela es estableciendo con
ésta, lazos de familiaridad y de confianza que estimulen al cliente desear seguir formando

parte de la organizacion que le da justamente lo que él requiere.

Lo anterior se logra desarrollando verdadera pasion por el cliente, haciendo de él, el centro
del proceso de compra esto significa hacerle, ver la conciencia que se tiene en relacién con
su importancia como ente integrado a la empresa que le proporciona el producto y/o servicio,
y a la vez, haciéndole notar la trascendencia que su opinion y su decision tiene en el cierre

de una operacion (Amon y otros, 2020).

Para que el cliente pueda sentir realmente esa pasion que despierta en la persona que le
proporciona el servicio, es decir, para que pueda sentir que él es, centro del proceso de
compra es necesario brindarle, no solamente una atencion esmerada, sino una atencién en
el cual se establezca una completa, real y sincera armonia entre él y la persona que lo atiende.
Esta no es, de ninguna manera, una tarea facil y de consecucion inmediata; todo lo contrario,
es sumamente compleja y que va a exigir mucho interés y deseo de lograrlo, asi como un

alto grado de posicidn, paciencia, esfuerzo y dedicacion.

2.1.12 Elementos que Influyen en las Expectativas de un Cliente

Existen una serie de elementos que afectan las expectativas del usuario y por ende influyen
en el servicio esperado, que deben ser tomados en consideracién a la hora de prestar un
servicio. Segun Berry y Leonardo, (1989:264) la comunicacion entre clientes referente a
las caracteristicas de un servicio, lo que le da una idea acerca de lo que puede esperar de un

servicio en base a recomendacion de otras personas.

Las necesidades personales de cada cliente, las cuales van a ser determinadas por las

caracteristicas y circunstancias que rodean cada persona en particular.
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Las expectativas anteriores permiten establecer un marco de referencias del servicio ofrecido

por la empresa.

La comunicacion externa que los proveedores del servicio ofrecen acerca de éste, dando a
conocer sus cualidades y caracteristicas, 1o que le permite un determinado nivel de calidad

de servicio.

El precio del servicio constituye un factor importante al momento de crear expectativas, ya

que constituye una referencia del nivel de calidad de servicio.

Hoy en dia, el éxito se logra brindando el mejor servicio al cliente posible. Cuando se realizan
inversiones para mejorar la experiencia del cliente, la estrategia se transforma en una de

ahorro de costos.

2.1.13 Caracteristicas de los Servicios

A diferencia de los bienes tangibles, los servicios se definen por una serie de caracteristicas
distintivas que los distinguen y les dan su individualidad. (Zuzunaga , 2019), los clasifica
aproximadamente en seis grupos diferentes: intangibilidad, perecibilidad, heterogeneidad,

relaciones basadas en el cliente y contacto directo con el cliente.

Intangibilidad: los clientes tienen dificultades para juzgar la calidad de un servicio antes de
comprarlo, ya que es intangible y no puede ser experimentado directamente por los sentidos
(en otras palabras, no pueden verlo, tocarlo, saborearlo, oirlo u olerlo).

Inseparabilidad: produccidn y consumo coincidentes; inseparabilidad. Los consumidores no
pueden separar la creacion del servicio de su uso de esa creacion. Cuando una parte brinda
un servicio, se convierte en un componente integral de ese servicio, y cuando otra parte, el
cliente, esta presente durante la prestacion de ese servicio, las interacciones entre el cliente

y el proveedor influyen en el producto final.

Perecibilidad: la indisponibilidad de la capacidad no utilizada de un servicio se conoce como
perecibilidad. Esto significa que cuando los consumidores no quieren usar un servicio 0
cuando la demanda es baja, los vendedores de productos deben superar desafios importantes

para equilibrar la oferta y la demanda, como deshacerse de la capacidad no utilizada.
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Heterogeneidad: habla de las diferencias de calidad que existen. Dado que los servicios
varian mucho segun quién los proporcione, cuando y donde, los proveedores de servicios se
enfrentan a un dilema: cdmo proporcionar una atencion constante y de alta calidad a todos

los clientes y, al mismo tiempo, atender a cada uno de forma individual.

Relaciones basadas en el cliente: para que un proveedor de servicios alcance el nivel deseado
de éxito, primero debe establecer y mantener una relacion de confianza con su clientela, lo

que los mantendra contentos y los alentara a continuar usando el servicio.

Contacto con el cliente: refiriéndose al ida y vuelta entre el proveedor de servicios y el
cliente que debe ocurrir para entregar el servicio, haciendo asi que los trabajadores sean un

componente clave en la generacion de clientes satisfechos.

Las cuestiones que plantean los servicios difieren de las que plantean los bienes, por lo que
es importante conocer las caracteristicas que los definen. Como tal, Pride (1997) resume estas
caracteristicas y los principales desafios de marketing que presentan.

2.1.14 Definicion de calidad

Para Puican (2021), la Calidad la define como "grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos “asi de simple sencillo y directo. Los principales
fundadores de este movimiento mundial y cultural tuvieron su forma de describirla o
conceptuarla: Para Edwards Deming la calidad no es otra cosa mas que "Una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua” (p.6).

El autor Gryna et al., (2021, p.20) define a la calidad como el “conjunto de actividades, donde
quiera que se realicen, por medio de las cuales la empresa consigue que sus productos sean
aptos para el uso” o sea que es la adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del

usuario.

Por su parte, Philip B. Crosby sefiala que asegurar la calidad significa "Hacer que la gente
haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene que hacer y cumplir con

los requisitos”, Al sefialar gente se refiere tanto al personal directivo como al operativo.

Kaoru Ishikawa precisa que "practicar el control de calidad es desarrollar, disefar,

manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y
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siempre satisfactorio para el consumidor™5. Enfocando el interés en el usuario final que es el

que decide que comprar.

Finalmente, Feigenbaum, define a la calidad del producto o servicio como "la resultante total
de las caracteristicas del producto o servicio. En cuanto a mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y mantenimiento por medio de los cuales el producto o servicio en uso satisfaga

las expectativas del cliente” (Pierrend, 2021, pag. 32).

2.1.14.1 Calidad de Servicio.

Los productos y servicios de hoy no solo deben funcionar bien para los fines previstos, sino
también cumplir, si no superar, las elevadas expectativas establecidas por los clientes que
pagan. Ahora usamos el término "Calidad de Servicio™ para esta nocion actualizada de

calidad.

Para lvanacevich (2020) la calidad se define como "la suma de las caracteristicas y
cualidades de un producto o servicio que influyen en su capacidad para satisfacer
necesidades especificas e implicitas” (pag. 12). En base a lo antes expuesto, es fundamental
tener en cuenta que, en la actualidad, los productos y servicios tienen que hacer mas que
simplemente cumplir con un conjunto limitado de requisitos del cliente, el reto esta no sélo
en igualar las expectativas de los clientes, sino en tratar de superarlas. Con respecto a esto
Bauza y Melgosa (2020), define la calidad del servicio como "la percepcion que tienen

los clientes sobre que también un servicio satisface o excede sus expectativas". (p.379).

2.1.14.2 Dimensiones de la Calidad del Servicio.

Evaluar la calidad de los servicios es una tarea muy dificil, para ello se tiene que tomar en
cuenta una serie de atributos, conocidos como dimensiones, que permiten a las
organizaciones disponer de informacion relevante, que indique en que aspectos deben
centrarse para ser realmente eficientes. La International Auditing and Assurance Standards
Board (2018), clasifica estas dimensiones en: tangibilidad, confiabilidad, sensibilidad,

seguridad y empatia.

Tangibilidad: presentacion fisica de las instalaciones, el equipo y el personal de prestacion

de servicios.
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Confiabilidad: indica confiabilidad y ejecucién cuidadosa del servicio prometido.

Sensibilidad (capacidad de respuesta): reconocio la voluntad de los empleados de trabajar

arduamente para brindar un servicio rapido.

Seguridad: habilidades y experiencia de los trabajadores, asi como su credibilidad y

confiabilidad como comunicadores.
Empatia: preocupacion y atencion individualizada por parte del personal.

2.2 Fundamentacion Legal

Cabe mencionar el analisis de la estructura del MINTUR, GADS Yy su incidencia con la
actividad turistica del Ecuador;

El Ministerio de Turismo con el apoyo de la Organizacion Mundial del Turismo y el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo.

Art. 15.- “El Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad turistica
ecuatoriana, con sede en la ciudad de Quito, estara dirigido por el Ministro quien tendré entre

otras las siguientes atribuciones”:

1. Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regiran en todo el
territorio nacional.

2. Elaborar las politicas y marco referencial dentro del cual obligatoriamente se
realizard la promocidn internacional del pais.

3. Planificar la actividad turistica del pais.

4. Elaborar el inventario de areas o sitios de interés turistico y mantener actualizada
la informacion.

5. Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la institucion.

6. Presidir el Consejo Consultivo de Turismo.

7. Promover y fomentar todo tipo de turismo, especialmente receptivo y social y la
ejecucion de proyectos, programas y prestacion de servicios complementarios con
organizaciones, entidades e instituciones publicas y privadas incluyendo
comunidades indigenas y campesinas en sus respectivas localidades.

8. Orientar, promover y apoyar la inversion nacional y extranjera en la actividad

turistica, de conformidad con las normas pertinentes.
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9. Elaborar los planes de promocion turistica nacional e internacional.

10. Calificar los proyectos turisticos.

11. Dictar los instructivos necesarios para la marcha administrativa y financiera del
Ministerio de Turismo.

12. Las demas establecidas en la Constitucion, esta Ley y las que le asignen los
Reglamentos.

Art. 16.- Sera de competencia privativa del Ministerio de Turismo, en coordinacién
con los organismos seccionales, la regulacion a nivel nacional, la planificacion,
promocion internacional, facilitacion, informacion estadistica y control del turismo,

asi como el control de las actividades turisticas, en los términos de esta Ley.

Art. 17.- “El Ministerio de Turismo coordinara asimismo con otras instituciones del
sector publico las politicas y normas a implementarse, a fin de no afectar el desarrollo del

turismo”.

Art. 18.-Nota: Articulo derogado por Decreto Legislativo No. 8, publicado en
Registro Oficial Suplemento 330 de 6 de mayo del 2008. Art. 19.- El Ministerio de
Turismo establecera privativamente las categorias oficiales para cada actividad
vinculada al turismo. Estas categorias deberan sujetarse a las normas de uso

internacional.

Para lograrlo, expediré las normas técnicas y de calidad para todas las actividades

relacionadas con el turismo, asi como los requisitos especificos para cada categoria.

Por otro lado, segln el articulo 238 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, establece
que constituyen Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD):
...Jlas juntas parroquiales rurales, los concejos municipales, los concejos
metropolitanos, los consejos provinciales y los consejos regionales, y estos gozan de
autonomia politica, administrativa y financiera, y se rigen por los principios de
solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y participacién
ciudadana. Es decir, son las instituciones que conforman la organizacion territorial

del Estado Ecuatoriano.
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Entre las facultades del Gobiernos autdnomos desarrollo actividades turisticas se tiene
segun el art. 3; “planificacion nacional, regulacién nacional, control nacional y gestion
nacional del sector turistico”.

Asi mismo, elaborar y expedir las politicas publicas nacionales de turismo, asi como
definir los lineamientos y directrices generales del sector turistico. Art. 6.- “Regulacion
nacional. - En el marco del desarrollo de actividades turisticas, le corresponde al gobierno
central, a través de la Autoridad Nacional de Turismo, las siguientes atribuciones de

regulacion™:

1. Expedir la normativa para la regulacion de las actividades y servicios turisticos a
nivel nacional.

2. Expedir las normas técnicas de calidad de las actividades y servicios turisticos.

3. Regular el tarifario de la licencia Unica anual de funcionamiento.

4. Establecer los requisitos y estandares para el otorgamiento de los distintos permisos
de operacion

en el ambito turistico.

5. Establecer los lineamientos béasicos de disefio arquitectdnico de las facilidades
turisticas.

6. Las demas que estén establecidas en la ley y la normativa nacional vigente.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1. Descripcion del area de estudio/Grupo de estudio

La Parroquial San Pablo est4 situada en una microcuenca del lago, el cual se encuentra cerca
de la Laguna San Pablo es una superficie de agua ubicado en la provincia de Imbabura. Una
de las comunidades es Araque, donde se encuentra el Parque Acuatico, y se realizan
recorridos en bote y degustar de una variedad de especialidades regionales en su restaurante
(Orbe, 2019).

Tiene infraestructura vial asfaltada que circunda el sistema lacustre. La reconocida travesia
natatoria, que se realiza anualmente como parte de la fiesta del Yamor, se desarrolla
actualmente en el Lago San Pablo. El lago tiene una superficie de 7 km2 y una profundidad
de 48 metros en su centro. En las orillas se localiza la totora (planta), producto con el que se

elaboran artesanias que luego se comercializan.

La laguna de San Pablo se encuentra ubicado en las parroquias Gonzales Suérez, Eugenio
Espejo y San Rafael; a tan s6lo 10.7 km (10 minutos) al sur de la ciudad de Otavalo -
Provincia Imbabura — Ecuador, a una altura de 2660 m.s.n.m. y la temperatura promedio del

entorno es de 12°C.

L
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Figura 2. Mapa del lugar
Fuente: Google maps
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3.2. Enfoque y tipo de investigacion

En el marco de la investigacion y atendiendo a los objetivos delimitados el estudio es de
caracter descriptivo, de campo y documental, ya que permitié conocer de manera especifica
los factores relevantes que contribuyeron a la investigacion. La investigacion de campo ya
que la recopilacion de informacion fue de manera directa en la parroquia, asi como el estudio
de aspectos relevantes presentes. Sabino (2002), define que en “los disefios de campo los
datos de interés se recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del

investigador y su equipo” (p.64 ).

También el disefio de campo comprende realizar un anélisis de la realidad y en donde las
conclusiones que se haran durante el desarrollo del proyecto dependeran del comportamiento
de cada una de las variantes que se vayan presentando en el entorno, segun el analisis de una

serie de caracteristicas y valoracion diagnoéstica el potencial turistico de la poblacion.

Los estudios de campo suelen ser caracterizados con el nivel o tipo de investigacion al cual
atienden refiriéndose fundamentalmente a los objetivos que se persiguen en la misma. En tal
sentido se puede decir que la investigacion fue de campo de tipo descriptivo, definido por
Hernandez et al., (2014) como los estudios que “buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido

a analisis” (p. 60).

Esta investigacidn estuvo apoyada por una revision documental, debido a que la informacion
también se logré a través de documentacion e informes realizados en torno al tema en estudio;
asociado a esto se incorpord teorias adaptadas a la investigacion. En otras palabras, en la
investigacion no experimental las variables independientes no se cambian intencionalmente,
sino que los fendmenos elucidados se observan en su contexto natural antes de ser analizados.
Traducido esto a términos aplicativos de la investigacion, se estuvo observando la situacion

turistica en la zona y sobre ellos se hizo el levantamiento de la informacion.

Ademas, dentro de esta categoria se puede decir que el estudio fue a su vez transeccional o
transversal, tomando lo expuesto por los autores antes citados, ya que, en el mismo, “se
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables

y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernandez, 2014, p. 186).
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En este contexto, este trabajo investigativo tiene un enfoque La presente investigacion es de
caracter cuantitativo, y cualitativo, es decir es una investigacion mixta, ya que se analizara
los aspectos de las necesidades para fomentar una metodologia para conocer la calidad y

competitividad del turismo en la poblacién de Lago San Pablo.

No obstante, las investigaciones cuantitativas y cualitativas que tienen como finalidadrealizar
nuevas propuestas referentes a distintas problemaéticas, se ven en ocasiones limitadasal campo
de estudio sobre el cual se realiza la misma; si bien, se establece una delimitacion de la
problematica a investigar, muchas veces se delimita a un espacio. Se entiende que la
delimitacién de las dimensiones sobre la investigacion se va desarrollando debido a las
mismas posibilidades y objetivos que tiene.

3.3 Métodos de investigacion

De igual manera, es de método analitico, el cual segun Perozo (2021) expone que “en este
método se distinguen los elementos de un fendbmeno y se procede a revisar ordenadamente
cada uno de ellos por separado, y a partir del cual se observan fendmenos singulares” ( p.68).
Con este método se realizara un analisis completo de las partes y elementos que involucran,
asi como las caracteristicas importantes.

Asi mismo, se utiliz6 el método estadistico para determinar los datos cuantitativos generados
de la encuesta, y para informacion cualitativa se realizd la aplicacion del método

interpretativo hermenéutico para realizar el procesamiento de entrevistas.

3.3. Procedimientos

Fase 1: Diagnosticar la situacion actual del turismo en el territorio.

Se utilizaron técnicas de recogida de datos sobre los visitantes al Lago San Pablo mediante
la observacion directa y cuestionario estructurado. Luego de realizar un proceso de captura
visual, mental y digital de todo lo relacionado con el problema, se obtuvo toda la informacién
necesaria que constituye el trabajo objeto de estudio para poder realizar un diagndéstico del

mundo real del turismo en ese sector.

Este procedimiento se llevo a cabo a través de las visitas del autor, asi como de la realidad

latente de que no existen estrategias promocionales de posicionamiento y de captacion de
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clientes, lo que hace sencillo revisar las diversas angularidades que inicialmente presentaba

el problema. Esta fue la primera experiencia que permitié captar la problematica.

En este sentido, para lograr obtener mayor informacion para el desenvolvimiento de la
investigacion se procedio a elaborar una encuesta fundamentada en el cuestionario que segun
Hernéandez, et al., (2014) un cuestionario “se refiere a un conjunto de preguntas respecto de
una o mas variables a medir”. El mismo constd de preguntas cerradas, con categorias u
opciones de respuestas que fueron anteriormente especificadas., donde Diaz, (2019), explica
que la encuesta consiste en “una busqueda sistematica de informaciéon en la que el
investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente

reine estos datos individuales para obtener datos agregados” (p. 310).

Por consiguiente, el cuestionario se aplicé a los turistas y este constdé de items, con
alternativas de respuestas dicotdmicas y de seleccion multiple; los resultados obtenidos con
este instrumento proporcionaron informacién significativa en cuanto se refiere al diagnéstico
de la situacion actual del potencial turistico de la poblacion objeto de estudio para su puesta
en valor, respecto a los atractivos, percepciones, imagen, ambitos econdmicos, sociales y
ambientales. Esta interrogacion se anonimizé para que las personas no se sintieran

presionadas o temerosas de dar sus respuestas, y para que pudieran estar seguros de aclarar.

Fase 2: Determinar la calidad de atencion turistica de los micro emprendimientos y

establecimientos turisticos locales.

De los diez factores dispuestos en una escala de observacion que se pueden utilizar para
analizar como se sienten los visitantes acerca de varias atracciones. La calidad del
emprendimiento, el costo, la limpieza, las opciones de mend, el servicio al cliente, la
comodidad del transporte y la utilidad general son factores a considerar. El alojamiento, la
limpieza y la variedad existente se utilizan como descriptores de calidad. Agregando las
calificaciones de los usuarios para cada variable en funcion de la calidad del servicio que
recibieron. Una vez que se ha obtenido la calificacion de calidad, es evidente que la impresion
del visitante sobre el medio de obtencion de promocion tiene un impacto sustancial en su

impresion general sobre la calidad de los servicios e informacién de atractivos.
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Figura 3.

Ficha de Observacion de emprendiendo de la zona

Microemprendimientos

Entorno (U)/
Limpieza
Relacion Complement Decoracion
Precio- arios a la pgmbiental Medios de
Servicios Variedad de Rapidez del | Calidad Calidad de Condiciones de actividad Climatizacié |Servicios Promocién
alimentacién | Producto Servicio atencion accesibilidad | Sefializacion |turistica(M) n Basicos del Atractivo
Factores
E: Excelente
B: Bueno
R: Regular
M: Mala E|B|R|M|E|B|R|M |E|B|R|M|E|B|R E|[B|R E|B|R|M|E|B|R|IM|E|B|R|M|E |B|R|MI|E |B |R E |[B |R (M
Hospedaje Green House
X X X X X X X X X X X
Hospedaje Don Pablo X X X X X X X X X X X
Paradero Turistico Don
Pablo. X X X x| [x X X X X X X
Hospedaje Campo Lago X X X X X X X X X % X
Centro Turistico
Parque Acustico. X X X X X X X X X X X
Hospedaje Casa de Luis X X X X X X X X X X X
Hospedaje  Vertientes
del Imbabura. X X X X X X X X X X X
Artesanias Totora Sisa
X X X X X X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Fase 3: Proponer estrategias de mejora en los procesos de calidad y atencion al cliente

mediante el disefio de un modelo de gestion.

Como concepcion basica, toda propuesta se orienta hacia la manera de hacer el trabajo con
la finalidad de mejorar la productividad y la competitividad, debido a que las organizaciones
tienen como proposito central al ofertar productos y servicios para satisfacer y crear
necesidades. EI modelo presenta un proceso metodoldgico que tiene como objetivo el
desarrollo participativo, orientado a ejecutar actividades o acciones para el cumplimiento de

todas sus etapas como modelo de enfoque sistémico que contribuya al desarrollo turistico.

La presente propuesta se fundamenta en la teoria de Sistema Turistico, la cual se basa en la
interrelacion de los subsistemas que conforman la actividad turistica (Superestructura,
Demanda, Oferta, Equipamiento e instalaciones, Infraestructura y Comunidad receptora).
Dicha propuesta, a pesar de ser uno de los universalmente mas aceptados y usados, ha sido
criticado por no definir la organizacién interna de los sistemas y mostrar fragilidad al sélo
relacionar los subsistemas sin explicarlos. Por tal razon, la propuesta considera que cada uno
de estos componentes tiene sus respectivos objetivos y funciones relacionandose de forma
sistémica con los otros a traves de la transversalidad, haciendo que pueda funcionar el

proceso sistémico y constante de las bases que lo integran.

3.4 Universo y muestra

De acuerdo con la investigacion realizada, la Parroquia de San Pablo de Lago recibe un buen
namero de turistas internacionales y nacionales cada afio. Estos visitantes son rastreados por
un registro de establecimiento, lo que permitié extraer nuestra muestra de los turistas que
visitan San Pablo del Lago. De una poblacion de 1,645 visitantes que durante los feriados de
carnaval llegan al Lago San Pablo a visitar los potenciales turisticos de Otavalo y sus
alrededores se calculé una muestra de tipo probabilistica de visitantes con motivo de
exploracion, recreacion y disfrute del destino turistico, y quienes fueron encuestados con el

fin de lograr los objetivos trazados segun perfil visitante.
3.4.1 Muestra

Utilizar la férmula de poblacion infinita para el calculo del tamafio de la muestra con

un margen de error de 10%, un nivel de confianza de noventa por ciento (90%) vy la
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probabilidad de éxito y fracaso 50%. Con este calculo se obtuvo una muestra representativa
antes sefialada (96 visitantes), las cuales se convirtieron en unidades de analisis para esta
investigacion

Z = Nivel de Confianza; 95% = 1,96

p = Probabilidad de Exito; 50% 6 0,50

q = Probabilidad de Fracaso; 50% 6 0,50

E = Error Muestral; 5%-15% — 10% 6 0,10

P Poblacion: 11.875

N x 62 x Z2

"IN DX B2+ o2

n= muestra a determinar

N= poblacion o universo (11.875)

& = varianza a la desviacion estandar (0,5)
Z = Nivel de significacién (1,96)

E = porcentaje de error (10%)

B (11.875) x (0,25)x(1,96)2 ~
"= 11,875 — Dx (0,05)2 + (0,5)2(1,96) _

96

La muestra correspondiente con la presente investigacion, se considerd probabilistico
dado a las caracteristicas de la poblacion. Se sefiala lo expuesto por Herndndez et al.,
(2014:241), quienes establecen que la muestra probabilistica es “un sub grupo de la poblacién
en el que todos los elementos de ésta tienen la misma probabilidad de ser elegidos”. En este
sentido, el colectivo a investigar (noventa y seis) obtuvieron la misma probabilidad de ser
escogidos; de esta forma, la seleccion de las unidades de investigacion se produjo por medio
del muestreo estratificado, partiendo de esto, se crearon estratos con la muestra tomando
como referencia las personas que ejercen la actividad turistica.

3.6. Consideraciones bioéticas
Para esta investigacion se ha seleccionado 3 principios bioéticos basicos como lo son:
beneficencia, no maleficencia y justicia. El principio de beneficencia es un principio clasico

hipocratico, cuyo proposito es ir en directo beneficio de las personas. Se refiere a la
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obligacion moral de actuar en beneficio de los otros, previniendo y suprimiendo posibles
dafios, evaluando las consecuencias de una accion determinada. El principio de no
maleficencia, el "primum non nocere" o "en primer lugar, no hacer dafio", se refiere a evitar
producir dafio intencionadamente. Considera el respeto a la integridad fisica y psicologica de
la vida humana. Estaria involucrado el deber u obligacion de no infligir dafio a otros, asi
como prevenir y evitar el dafio. Esta obligacion de no dafiar, prima sobre el deber de hacer o

promover el bien, teniendo una mayor jerarquia que el principio de beneficencia.

El principio de justicia se refiere fundamentalmente al reparto o distribucion equitativa de
cargas y beneficios en el ambito del bienestar vital, evitando la discriminacion en el acceso
a los recursos sanitarios. Este principio impondria limites al de autonomia, al pretender que
la autonomia de cada individuo no atente a la vida, libertad y deméas derechos basicos de las

otras personas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
Corresponde en este capitulo presentar de forma organizada, los datos e informacidn que se
han recolectado a través del instrumento, siguiendo un procesamiento cuantificado que
permita entender los resultados producto de las respuestas emanadas por los sujetos
encuestados. En este sentido, el procesamiento y analisis de los datos posee una funcion
instrumental en el proceso de la investigacion, con la intencion de proporcionar al
investigador la técnica mas apropiada para realizar el analisis de los datos, permitiéndole

presentar los resultados del estudio de forma ordenada y comprensible.

Por lo tanto, la operacion de analisis es aquella por la cual el silencio, la no significacion de
los datos es transformada en respuesta al problema de investigacion. En otras palabras, los
datos aqui estimados desde una determinada perspectiva de lectura, son descifrados con una
clave particular, y por ello cobran sentido, se ordenan entre si y adquieren calidad de

respuesta al problema origen.

De igual forma, el procesamiento, andlisis e interpretacion de los datos, muestra la forma
sistematizada y coherente como el investigador registra, tabula y procesa estadisticamente la
informacidn recolectada, para posteriormente describir, relacionar o estimar parametros, etc.
Es decir, los datos numéricos se procesan con el propésito de tener una clara comprension de

los hechos estudiados.

4.1 Analisis e interpretacion de resultados

A) Diagnostico de la situacién actual del turismo en el territorio.

Tabla 1.
Edad de los Visitantes al Lago San Pablo
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Menos de 19 14 15%
20-25 1 1%
26-30 13 14%
31-35 32 33%
36-45 35 36%
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46-60 1 1%
61 a mas 0 0%
Total 96 100%

Los datos expuestos sefialan que la edad de los turistas o visitantes que frecuentan el
Lago San pablo oscila entre las edades de 36-45 afio en un 36%, seguido de un 33% de
preferencia entre 31 y 35 afios, posteriormente entre 26-30 afios. La importancia de la edad
como factor que influye en la decision de viajar 0 no por ocio se centra en la caracterizacion
de grupos generacionales agrupados por edades y, en consecuencia, en conocer la
probabilidad de viajar de una persona en funcion de su edad. La edad en esta definicion de
turismo es muy importante ya que determina muchas caracteristicas del turista. Otras que
ayuden a conocer mejor a las personas y brindar mejores servicios y actividades turisticas
(Bauza & Melgosa, 2020).

Tabla 2.

Pais de Procedencia
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Ecuador a7 49%
Colombia 12 13%
Per( 4 4%
Argentina 6 6%
Venezuela 5 %
Europa 18 19%
USA 4 4%
N/E 0 0%
Total 96 100%

Elaborado por: Propia (2023)
Analisis e interpretacion

Dentro de los visitantes de los paises latinoamericanos el 49% de los encuestados
indicaron que son ecuatorianos, no obstante, seguido por los visitantes de Colombia por un

13% de Argentina 9% de representacion, seguido de los turistas paises europeos 19% v,
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Estado Unidos 4%. La ubicacion geografica del segmento meta siempre serd un factor
determinante en la toma de decisiones estratégicas en cualquier organizacion, al ofrecer un
producto o prestar un servicio, y con mayor razon en las comunidades que hacen uso de ella
como medio turistico para llevar a cabo sus oferta y demanda.

Otro elemento que debe tenerse en cuenta es la relacion entre el nimero de turistas y
los residentes locales en un area determinada. La distribucién de turistas, visitantes y
residentes parece ser consistente en el grafico/figura en comparacién con la distribucion de
residentes por region, que varia solo levemente en la regidn central. Esto demuestra la

influencia que pueden tener las promociones regionales en la decision nacional de hacer

turismo.

Tabla 3.

Nivel de estudios académicos
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Basica 5 5%
Bachillerato 27 28%
Educacion Superior 41 43%
Posgrado Superior 13 14%
N/E 10 10%
Total 96 100%

Elaborado por: Propia (2023)

La mayoria de la poblacion muestreada indicd que tenia un nivel de educacion del
57% superior y posgrado, 28% Bachiller. Sin embargo, el restante son Gltimo estudio basico
tenia un 5%. Las variables sociodemograficas de la educacion son muy importantes en la
toma de decisiones de viajes nacionales. Esto se debe a que cuanto mas alto sea el titulo
logrado, mas probable es que viaje, con esta vuelta a la educacion. Las personas invierten en
si mismas, como es el caso del turismo que responde a necesidades especificas. Creencias

individuales por grupos generacionales analizados.

N° 4: Profesion/Ocupacion

Tabla 4. ]
Profesion/Ocupacion Areas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
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-Ciencias sociales, administracion y

derecho 9 9%
-Ciencias S(_)C|ales y estudios del 10 10%
comportamiento

-Artes y Humanidades. 7 7%
-Ciencias de la informacion y .
tecnologia. 10 10%
-Ingenieria, manufactura y construccion 5 5%
-Salud 3 3%
-Propietario negocio 7 7%
-Estudiante 32 33%
-Agricultor 2 2%
-Mecanica industrial 1 1%
-Ama de casa 3 3%
-Cocinero 2 2%
-N/E 5 5%
Total 96 100%

Elaborado por: Propia (2023)

Es importante sefialar que la ocupacion y/o profesion mas prevalente fue la de
estudiante, con una ponderacion del 33%, seguida de los profesionales de Ciencias sociales
y estudios del comportamiento 10% de representacion, Artes y Humanidades un 7%,
profesionales con empresa, microempresa u negocio propio un 7%, seguido de profesionales
en Ingenieria, manufactura y construccion 5% y cocineros con un 2%. Las actividades
turisticas se pueden categorizar de diferentes maneras dependiendo de las caracteristicas que
se quieran enfatizar. Esta clasificacion, denominada formas y tipos de turismo, definen en
conjunto el perfil turistico. De igual forma, si el viajero compartia esas caracteristicas, se
puede deducir que su ocupacién es estudiante, que no utiliza agencias de viajes para la
compra de su plan de viaje. Segun la OMT (Organizacién Mundial del Turismo) define el
turismo como un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el desplazamiento

de personas fuera de su entorno habitual por motivos personales, profesionales o comerciales.

N° 5: Frecuencia de Viaje al Lago San Pablo.

Tabla 5.
Frecuencia de Viaje

Descripcion Frecuencia Porcentaje
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Primera vez 30 31%

Una vez ¢/ mes 5 5%
Cada medio afio 15 16%
Una vez al afio 45 47%
N/E 1 1%
Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

El 47% de la poblacién de turistas y visitantes expres6 que una vez por afo,
seguidamente que era la primera vez que visitaba el area de estudio con un representacion
del 31%, el 16% dijo que viaja al canton mencionado una cada medio afio, seguido del 5%
una vez al mes sin embargo, el 1% no contesto. Debido a que los turistas se clasifican por la
forma en que viajan, la teoria de la atribucion se refiere a las personas que creen que pueden
controlar lo que les sucede. Por eso, muchas veces tomamos decisiones que implican riesgos
y aventuras. Los turistas viajan mas debido al alto nivel de vida. Por otro lado, existen
personas que intentan tomar decisiones seguras que les brinden comodidad, viajan menos y
eligen destinos conocidos y posicionados en el mercado (Amén, et al., 2020).

N° 6: Temporada de viaje

Tabla 6.

Temporada de viaje
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Puentes o Largos Feriados 15 16%
Fin de Semana 10 10%
Vacaciones de Verano 24 25%
Vacaciones de Diciembre 25 26%
Semana Santa 10 10%
Dia de los muertos 2 2%
Otros 5 5%
N/E 5 5%
Total 96 100%

Elaborado por: Propia (2023)

La opcion, que recibio la mayor cantidad de votos y respuestas en las encuestas y

tiene una tasa de vacaciones de decembrina con un 26% y verano con un 25%, indica que los
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turistas y/o visitantes aprovechan los beneficios vacacionales para viajar. Sin embargo, el 16
% indica que, en puentes o largos feriados, las respuestas del fin de semana y semana santa
fueron seguidas por un 10% de respuesta.

N° 7: Motivo del viaje

Tabla 7.
Motivo del viaje
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Ocios, recreo, vacaciones 35 36%
Visita familiares o amigos 25 26%
Trabajo/Negocios 25 26%
Otros 6 6%
N/E 5 5%
Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

Segun la poblacién de estudio, el ocio, la recreacion y las vacaciones representaron el 36%
de los motivos aducidos para visitar esta parroquia de San Rafael — canton Otavalo., seguido
de las visitas a familiares y amigos (26%), trabajos y negocios (26%) y otras razones (6%).
Esta claro que ningun factor individual es mas influyente que otros en el consumo turistico,
ya que todos los factores estan interrelacionados en las decisiones de consumo. Ademas, los
factores mencionados inciden en distintas etapas del proceso de decision de compra del
consumidor.

En las primeras etapas de la conciencia del problema, los factores culturales y psicoldgicos
juegan un papel méas importante. Sin embargo, en las etapas de bdsqueda de informacién,
valoracion de alternativas y compra, los factores personales y sociales juegan un papel mas
importante. El proceso de tomar una decision de compra es la decision de gastar dinero para
obtener una satisfaccién tangible o intangible. El nivel de cautela comienza a ser impulsado
por el riesgo percibido y la importancia de la cantidad tomada en relacion con los recursos
totales del comprador (Possebon et al., 2019).

N° 8: Promedio de estadia

65



Tabla 8.
Promedio de estadia

Descripcion Frecuencia Porcentaje
De 1 a 3 noches 50 52%

De 3 a 5 noches 22 23%

Mas de 5 noches 17 18%

N/E 7 7%

Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

Los encuestados a quienes se les pregunto sobre la duracién promedio de una visita
al sujeto del estudio dijeron que fue entre 1 y 3 noches con una representacion de 52%,
seguido de la eleccion de 1 a 3 noches con una tasa de respuesta del 23%, seguido del 18%
la opcidn de respuesta méas de 5 noches.

N° 9: Tipo de alojamiento

Tabla 9.

Tipo de alojamiento
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Vivienda de familiares o amigos 21 22%
Hoteles/Haterias 45 47%
Vivienda propia 1 1%
Vivienda alquilada o particulares 26 27%
Otro tipo 0 0%
N/E 3 3%
Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

Los hoteles y hostales constituyen la mayor parte de los alojamientos utilizados por
los turistas encuestados durante su viaje, con una tasa de respuesta del 47%. El siguiente tipo
mas comun fue otro, seguido de casas arrendas o particulares con una tasa de respuesta del
27%, seguido de vivienda de familiares con un 22%. Las motivaciones y preferencias que
buscan conocer los turistas a la hora de decidirse por el campo pueden implicar ciertas
limitaciones y restricciones a la hora de elegir donde pasar sus vacaciones. Si los turistas

quieren pasar tiempo con familiares y amigos, es mas probable que viajen con nifios y que
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estén mas interesados en alojamientos que ofrezcan deportes y otro tipo de actividades y
pasar tiempo juntos ( Xiaoran, 2022). Sin embargo, cuando los turistas estdn muy interesados
en la naturaleza y la relajacion, tienden a dar menos importancia a la actividad y eligen

lugares apartados y tranquilos.

10: Calificacion de Alojamiento

Tabla 10.

Calificacion de Alojamiento
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 56 58%
Regular 36 38%
Mala 2 2%
N/E 2 2%
Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

Mas de la mitad de la poblaciéon indicé que los servicios recibidos durante su estancia
en la zona fueron excelentes con un 58%, mientras que algunos también dijeron que fueron
regulares 38% Y otros que dijeron estar insatisfechos 2%. La eleccion del alojamiento es una
de las decisiones mas importantes a las que se enfrentan los viajeros a la hora de planificar
un viaje (Miranda & Valencia, 2018). Esto se debe a que el alojamiento es un determinante
importante de la satisfaccion, no solo el costo financiero. La relevancia de las experiencias

de viaje experimentadas por los turistas y su posible influencia en el comportamiento futuro.

N° 11: Canales de comercializacion y de organizacién

Tabla 11.

Canales de comercializacion y de organizacion
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Paquete turistico con operadora de 10 10%
viajes
Reserva a través de redes sociales 25 26%
Uso de internet 54 56%
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N/E 7
Total 96

7%
100,0

Elaborado por: Propia (2023)

Andlisis e interpretacion:

El uso de internet fue catalogado como uno de los canales de marketing y
planificacién mas utilizados antes de viajar al destino turistico de este pais, con un 56% de
uso, junto con las reservas realizadas a través de redes sociales con un 26% de uso. Esto
significa que el 82% de las reservas se realizan online. La Ultima opcidn es la opcion de viajes
combinados con operador, gque tiene un 10% de respuestas como su representacion. Robles
et al., (2022) concuerdan con esta afirmacion, citando el hecho de que el crecimiento de
Internet y el comercio estad sometiendo al campo a un continuo cambio social y tecnoldgico.
Productos y servicios planificados por el viajero, toma de decisiones, reserva y realizacion

de todas las etapas del viaje, apps y canales disponibles, autonomia dentro de la organizacion,

desarrollo.

N° 12: Satisfaccion y fidelidad

Tabla 12.

Satisfaccion y fidelidad
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 36 38%
Satisfecho 53 55%
Malo 7 1%
Insatisfecho 0 0%
Total 96 100%
Elaborado por: Propia (2023)

N° 13: Razon de sentirse satisfecho

Tabla 13.

Razon
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Paisaje/Naturaleza 30 31%
Buena atencion al turista 20 21%
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Comodidad y seguridad al visitarel 10 10%

canton

Seguridad para los turistas 6 6%
Variados en deportes y recreacion 8 8%
Desarrollo sustentable 8 8%
Vias de acceso 0%
N/E 14 15%
Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

Més de la mitad 55% de la poblacion que participd en las encuestas a turistas y/o
visitantes dijo estar satisfecho y con un muy satisfecho 38% y fiel después de visitar los
atractivos turisticos de las provincias, y que la razon de ello fue la buena atencién al cliente
paisajes y naturaleza (31%) seguido de buena atenciéon 21%, Comodidad y seguridad al
visitar el canton el 10%. Para los efectos de este estudio, se analiza en el sector turismo a
través de estrategias comunicacionales, orientadas a la interrelacion entre los diversos
componentes del mencionado sector, sean agencias de viajes, hoteles, lineas aéreas, empresas
de suministro, entre otros; con la finalidad de posicionarse en el mercado, incrementar su
rentabilidad y generar ventajas competitivas, asi como un publico o consumidor con nuevos
conocimientos en la busqueda de informacidn, capaz de manejar las diferentes aplicaciones
y servicios de la internet, dispuesto a independizarse en la preparacion de sus actividades
turisticas y exigir servicios de calidad ajustados a sus necesidades.

Dichas estrategias, convencionales o innovadoras por el uso de la internet, se
caracterizan por su funcion especifica para influir en la publicidad, promocién, gestion de
imagen, de marca, entre otras, a través de los medios de comunicacion, sean estos impresos,
alternativos o digitales como la web, navegadores, y otros; los cuales se aplican acordes a
objetivos previamente formulados, para lograr con éxito ejercer influencia en la actitud y
gustos del cliente o consumidor, quien cada dia es mas exigente, al igual que en el sector
turismo, cuya finalidad es ofrecer servicios y productos de calidad, para satisfacer las
necesidades identificadas y lograr la fidelidad del cliente.
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N° 14: Actividades

Tabla 14.

Actividades
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Compras de artesanias 10 10%
Deportes de aventura 10 10%
Rafting 0 0%
Ornitologia 0 0%
Natacion 10 10%
Pesca deportiva en rios 5 5%
Otros deportes 10 10%
Observacion de aves 9 9%
Balnearios en rios 0 0%
Eventos religiosos 5 5%
Eventos o degustacion gastronémica 13 14%
Salir a fiestas populares 3 3%
Pasear por el campo y disfrutar de la 20 21%
naturaleza
N/E 1 1%
Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

Andlisis e interpretacion:

La opcidn de pasear por un campo y disfrutar de la naturaleza fue catalogada como
una de las actividades mas realizadas por los encuestados recibiendo el 21% de las respuestas,
seguida de la opcidn eventos o degustacion gastrondémica 14%, deporte, compra de artesania,
deporte de aventura con un 10% del total de respuestas. Se llega a la consumacion que, con
la integracion de muchos sectores como turistas, operadores turisticos, transporte,
alojamiento, empresas comerciales y empresas financieras, la industria del turismo es un
espacio importante en el proceso de comunicacion, darse cuenta; en vista de esto, el objetivo
es analizar las estrategias de comunicacion que permitan el desarrollo de la industria del

turismo, con un enfoque en las estrategias de innovacion basadas en Internet (Robles et al.,

2022).
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N° 15: Retornaria a la Laguna San Pablo

Tabla 15.

Retornd
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 71 74%
No 15 16%
Posiblemente 10 10%
Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

item N° 17: Razon de volver a visitar

Tabla 16.
Razon de volver a visitar

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Clima 10 10%
Paisaje Naturaleza 15 16%
Para distraerse 6 6%
Cercania y lugar atractivo 7 7%
Buena atencion 6 6%
Acogida de hospedaje 9 9%
Por los balnearios 5 5%
Apoyar al turismo y rescatar 5 5%
Por conocer nuevos lugares turisticos 4 4%
Lugares recreativos 5 5%
Tranquilidad 4 4%
Residente 4 4%
Por la variedad de cultura 4 4%
Zona adecuada para visitar en familia 4 4%
No le gusto 4 4%
N/E 4 4%
Total 96 100,0

Elaborado por: Propia (2023)

Anélisis e interpretacion:
El 74% de los turistas y otros visitantes dijeron que si volveria, y las razones dadas fueron el

encanto de la naturaleza 16%, clima 10%, Acogida de hospedaje con un 9%, para distraerse
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6%, balnearios y apoyar al turismo y rescatar con un 5%. Como se pudo observar en este
capitulo se analiz6 el tipo de infraestructura turistica que posee la poblacién de parroquia de
San Rafael, canton Otavalo. para su puesta en valor, y gracias a las encuestas realizadas se
comprobd la inexistencia de varios aspectos del sistema turistico el cual es imprescindible y
mas para un area protegida. El clima representa el atributo mas predecible. Esto significa que
los turistas regresaran una vez que el destino tenga un clima agradable. Estos resultados son
consistentes con estudios previos (Guerra, 2022) que muestran que el clima es una variable
importante en la prediccion de la satisfaccion del turista y la promocién de la visita y
actualmente los destinos de playa mas visitados son: Un entorno continuamente degradado

mantiene un clima confortable y satisfactorio.

4.2 Metodologia empleada para realizar el diagnostico empirico de la investigacion
Para concretar las tareas de investigacion que hicieron posible la constatacion del problema
cientifico formulado en la tesis, fueron empleadas fuentes de informacion primarias y
secundarias, como soporte de los métodos y técnicas de la investigacion cientifica que
permitieron determinar la calidad de atencion turistica de los micro emprendimientos y
establecimientos turisticos locales. Tomando en cuenta los resultados de los instrumentos
aplicados se decidi6 aplicar la matriz FODA para determinar las areas problematicas y hacer
un diagndstico situacional gue sirviera de base para la elaboracion de la propuesta.

Tabla 17.
Matriz FODA

Fortalezas
F1. Posicionamiento como sitio turistico a nivel

Oportunidades
Ol1. Optima demanda de turistas nacionales y

local, nacional e internacional.

extranjeros de la tercera edad

F2. Amplia variedad en lineas de productos turisticos
como: salud, ecoturismo, deporte
y cultural.

02. Apoyo y colaboracién por parte de residentes
extranjeros

F3. Variedad en gastronomia tipica, nacional e
internacional

03. Apoyo de los Gobiernos Auténomos
Parroquiales y otras instituciones publicas y
privadas.

F.4 Presenta infraestructura.

O4. Incremento del acceso y uso de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion TICs.

F5. Presencia de operadoras turisticas y guias
profesionales

F6. Posee un centro de Informacién turistica

F7. Diversidad de fauna y flora en los diferentes
atractivos turisticos

O5. Mejoramiento del entorno

Debilidades

Amenazas

D1. Los atractivos turisticos se encuentran en
propiedades privadas

Al. Arribo de personas que no generan gasto en
turismo sino mal imagen
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D2. Falta de sefialética atractivos

A2. Lavado de los carros y basura en el rio por parte
de los visitantes nacionales

D3. Pérdida de

identidad cultural
adolescentes y jovenes

entre los

A3. El parque central es considerado como una zona
de diversion que altera la tranquilidad de la parroquia

D4. Deterioro de infraestructura

esparcimiento

familiar

de

diversion

A4, Inseguridad para los turistas

D5. Falta de comités en la planta turistica

Ab5. . Quemas Forestales

D6. Inflacién del precio de venta de tierras

D7. Perdida de zonas de agricultura para reemplazar
con construccion inmobiliarias

Al. Arribo de personas que no generan gasto en
turismo sino mal imagen

4.2.1 ldentificacion de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Para el respectivo andlisis de la Matriz FODA, se combinaron, ponderaron y valoraron las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas entre si con las calificaciones siguientes:

“A” alto, “B” medio y “C” bajo impacto, una vez priorizadas se tomaron en consideracion

las valoraciones Alta — Alta (AA), las que permitieron determinar las estrategias potenciales.

En los siguientes cuadros se puede observar el procedimiento:

Tabla 18.

Analisis de Fortaleza y Oportunidades

USO DE FORTALEZAS PARA APROVECHAR LAS OPORTUNIDADES

OPORTUNIDADES

. 04.
O1. Optima 03. Apoyo de O5.
Incremento del

demanda de 02. Apoyoy | los Mei .
FORTALEZAS . ., . acceso y uso de las ejoramiento

turistas colaboracion | Gobiernos -

) ) Tecnologias de la de la vialidad.
nacionales y por parte de | Auténomos )
. . . Informacion y
extranjeros residentes Parroquiales L
i Comunicacion Tics.
durante todo | extranjeros. | y otras
el afo. instituciones
publicas y
privadas.

F1. Buen
posicionamiento
como destino AA AB AA AA AB
turistico a nivel local,
nacional e
internacional.
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F2. Ampliay
extensa variedad en
opciones turisticas
AA AB AB BB CcC
como: salud,
deporte,
ecoturismo, ,

cultural.

F3. Variedad en
gastronomia tipica,
nacional e
internacional

F.4 Buena
infraestructuray AA BB AB AA cC
planta turistica

COMO Servicios y

facilidades.

F5. Existencia de
operadoras y
guiatura turistica AA ccC AB AA cC

Professional.

F.6 Presencia de
centros o puntos de AA AB BB BB cC

Informacién

Turistica.

F.7 Diversidad de
faunay flora en los
diferentes atractivos BB BB BB cc cc

turisticos.

Tabla 19.
Analisis de Debilidades y Amenazas

MINIMIZAR DEBILIDADES Y EVITAR AMENAZAS

AMENAZ
AS
Al A2. Lavadode| A3. Alteraciéndela Ad4.Insegurid | A6.Quemas
. vehiculos y tranquilidady | ad paral Forestales

Presencia visitantes indiscriminada

abandono de orden publico Y ’

de personas turistas.
basuraen los | en el parque central
DEBILIDADES gue no

rios por parte | debido a personas

generan ~
de los extrafias al lugar.

gastoen
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Turismo.

visitantes y

turistas.

D1. Muchos de los
atractivos turisticos se
encuentran dentro de

propiedades

privadas.

AB

BA

BB

D2. Ausencia de
sefialética para
acceder a los

atractivos.

BB

BB

AB

D3. Pérdida de
identidad cultural
entre los
adolescentes y

jOvenes.

AA

AA

BB

CcC

D.4 infraestructura
deteriorada

AB

AB

BB

CcC

D5. Falta de grupos
organizados o comités

en la planta turistica.

BB

BB

BB

BB

BB

D6. Carencia de
limitaciones legales en
la venta de tierras a

personas extranjeras.

AC

AC

AC

AC

AC

D7. Construcciones de
Residencias privadas
con la consecuente
pérdida de zonas

agrarias.

AC

AC

AC

CC

CcC
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Tabla 20.

Analisis de Fortalezas y Amenazas

USO DE LAS FORTALEZAS PARA EVITAR AMENAZAS

AMENAZAS

Al. Presencia| A2.Lavado| A3. Alteracion )
de personas | de vehiculos de la Ad4.Inseguridad A5.Quemas
que no y abandono para visitantes y | Forestales
generan de basuraen| tranquilidad y| ¢ristas. indiscriminadas.

gasto en los rio por -
FORTALEZAS Turismo. parte de l0s orden publico

visitantsy | en el parque
turistas. central debido
a personas
extranas al
lugar.

F1. Buen
posicionamiento
como destino AA AA AA AB AC
turistico a nivel
local, nacional e
internacional.

F2. Ampliay
extensa variedad en
opciones turisticas AA AA AA AC AC

como: salud,
deporte, ecoturismo,

cultural.

F3. Variedad en
gastronomia tipica,

nacional e AA AA

. ] BB BB CC
internacional

F.4 Buena
infraestructuray
planta turistica
- AB BB BB AB CcC
€OmO Servicios y

facilidades.

F5. Existencia de
operadoras 'y AC AC AC AC AC

guiatura turistica

Professional.

F.6 Presencia de
centros o puntos de AC AC cc cc cc

Informacién

Turistica.
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F.7 Diversidad de
faunay flora en los
diferentes
atractivos
turisticos.

BB

BB

BC

cC

CcC

Tabla 21.

Analisis de Debilidades y Oportunidades

DISMINUIR DEBILIDADES Y APROVECHAR LAS OPORTUNIDADES

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES Ol . .
Optima 02. Apoyoy | O3. Apoyo de | O4.Incremento O5.Mejoramiento
demanda colaboracion | los Gobiernos | del acceso y de la vialidad
de turistas uso  de las
nacionales | por parte de | Autdnomos i
y . ) Tecnologias de
extranjeros residentes Parroquiales la Informacion
durante extranjeros. |y otras | y
;%%? el instituciones Comunicacion

publicas y TICs.
privadas.
D1. Muchos de los
atractivos turisticos
se encuentran AA BC BC BC cC
dentro de
propiedades
privadas.
D2. Ausencia de
sefialética para
acceder a los AA AB AA BB cc
atractivos.
D3. Pérdida de
identidad
cultural entre los AA BB BB BC cc
adolescents y
jOvenes.

D.4 Infraestructura

deteriorada AA BB BB BC cc

D5. Falta de grupos

organizados o AB BB BB BB BB

comités

en la planta turistica.

D6. Carencia de

limitaciones legales AB BB BB cc cc

en la venta de tierras
a personas
extranjeras
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D7. Construcciones
de
Residencies
] BB BB ccC CccC CcC
privadas con la
consecuente

pérdida de zonas

agrarias.
Tabla 22.
Matriz FODA Estratégico
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F1. Buen posicionamiento como destino 01. Optima demanda de turistas nacionales y extranjeros durante
turistico a nivel local, nacional e todo el afio.

internacional.

F2. Amplia y extensa variedad en opciones

L. . 02. Apoyo y colaboracion por parte de residentes extranjeros.
turisticas como: salud, deporte, ecoturismo,

cultural.

F3. Variedad en gastronomia tipica, nacional ) )
. . 03. Apoyo de los Gobiernos Auténomos Parroquiales y otras
e internacional
instituciones publicas y privadas.

F.4 Buena infraestructura y planta turistica ;
O4. Incremento del acceso y uso de las Tecnologias de la

como servicios y facilidades. Informacién y Comunicacion. TICs.

F5. Existencia de operadoras y guiatura

turistica profesional.

F.6 Presencia de centros o puntos de

Informacion Turistica.

DEBILIDADES AMENAZAS

D1. Muchos de los atractivos turisticos se AL. Presencia de personas que no generan gasto en Turismo.

encuentran dentro de propiedades privadas.

D2. Ausencia de sefialética para acceder alos | A2. Lavado de vehiculos y abandono de basura en los rio por parte

atractivos. de los visitantes y turistas.
D3. Pérdida de identidad cultural entre los A3. Alteracion de la tranquilidad y orden publico en el parque
adolescentes y jovenes. central debido a personas extrafas al lugar.

D.4 infraestructura deteriorada en el Lago
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Partiendo de la Matriz FODA, Lago San Pablo esta posicionada estratégicamente,

situandose:

. En el Ambito parroquial, como un centro poblado con un potencial desarrollo turistico
recreacional que satisface la demanda de actividades de recreacion, esparcimiento, descanso
de los visitantes, creando oportunidades de desarrollo econémico y social para la comunidad

receptora.

. En el Ambito Departamental y Cantonal como un destino generador de referencias

naturales, historicas y arquitectonicas.

. En el Ambito Nacional e Internacional, como un destino con capacidad de generar
importantes flujos turisticos tanto nacionales como a nivel internacional; demanda interesada
en conocer los atractivos naturales de Lago San Pablo., descubrir los secretos de la
longevidad de sus habitantes, gastronomia, tradiciones, fiestas, arquitectura entre otros

atractivos.
. Desarrollo urbano y turistico, equilibrado y armonico del Lago San Pablo.

El desarrollo de Lago San Pablo requiere cambios estructurales para su consecucion
centrados en mantener la calidad del medio ambiente, abordaje de lo urbano en cuanto a
habitabilidad espacial y no en contraposicion a lo rural y sostenibilidad de la actividad

turistica, todo ello en equilibrio y armonia.
. La Comunidad receptora como protagonista del desarrollo y de su calidad de vida

Identificacion, concientizacion y promocion de valores que sirvan de base a actitudes que
vayan en pro de la calidad de vida de la comunidad local; reconociendo y valorando
comportamientos positivos, responsables ante la actividad turistica con efectos multiplicador
a partir de un trabajo colaborativo expresado en la participacion comunitaria y su
imprescindible capacitacion en el area turistica que conlleven a ser coparticipes y

protagonistas de su propio desarrollo.

4.3 Discusién
El analisis de la presente investigacion es generar una serie de planteamientos que ayuden a

revertir la imagen ambigua que presenta actualmente del Cantén como destino turistico,
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mediante procesos que contribuyen a mejorar la calidad turistica de la misma, asi como
aprovechar al maximo los recursos naturales, utilizdndolos de forma sostenible. Este disefio
va dirigido a la poblacion de emprendedores, quien posee gran cantidad de atractivos
turisticos, naturales y culturales, que le atribuyen la capacidad de obtener mediante ellos

ingresos econémicos.

Variables sociodemograficas el nivel educativo, la ciudad de origen y las preferencias de los
compafieros de viaje influyen en la eleccién del destino turistico, con una variedad de
atributos identificados, incluido el tipo de producto, el precio, los canales de distribucion y
el clima, que predicen las intenciones de repetir el viaje. destino. Asimismo, la mayoria de
los encuestados expresaron una alta satisfaccion con la variable distancia, pero no fue

significativa, lo que indica que la distancia no es una barrera para la seleccion del destino.

Al analizar cuidadosamente los atributos que influyen en la satisfaccion de los turistas con el
destino, encontramos que las variables precio, canal de distribucion y clima fueron
estadisticamente significativas, mientras que la variedad de productos turisticos fue

estadisticamente significativa. importantemente.

La caracteristica mas predecible es la variedad de productos turisticos. Esto incluiria parques,
paisajes naturales, lagos, etc. Conduce a un mayor nivel de satisfaccion, lo que incide
positivamente en la intencion de volver al estatus (Avilés, 2020). En general, la probabilidad
de duplicacién aumentd en puntos debido a que el destino ofrece una gran cantidad de

productos y servicios turisticos.

Los atributos del canal de distribucion son otra variable importante en nuestra investigacion.
Los resultados muestran que, con un facil acceso a la informacion a traves de los canales
correctos, los viajeros pueden planificar mejor sus estadias al tiempo que fomentan las visitas
repetidas a sus destinos. Estos hallazgos se relacionan con los de Gallegos y Lobon (2018),
quienes argumentaron que la efectividad de la promocion turistica esté relacionada con el

servicio y la satisfaccién del turista.

Por otro lado, el precio ha demostrado ser una consideracion muy importante a la hora de
elegir un destino para visitar. Los resultados muestran que los precios cumplen con las

expectativas de los turistas, por lo que es mas probable que regresen de visita. Esto esta
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respaldado por la literatura sobre el gasto turistico en destinos de playa (Gallegos & Lobon,
2018). Sin embargo, esta propiedad le da al modelo el poder predictivo més bajo. Esto puede

deberse a la creciente tendencia hacia practicas de turismo sostenible.

El estudio encontro que las variables de calidad no eran suficientemente representativas. Esto
se debe a que, como era de esperar, las personas en los paises en desarrollo son mas sensibles
a los factores financieros (Orbe, 2019). Sin embargo, se cree que a medida que se desarrolla
el turismo sostenible, la conciencia de la calidad puede aumentar, como ha demostrado una
investigacion reciente. Otras variables como seguridad, infraestructura, proximidad y

publicidad no fueron consideradas importantes en este estudio.

Este precedente establece asi que los residentes de las areas circundantes prefieren visitar los
cantones con mas frecuencia que los residentes de otras provincias del Ecuador. Sin embargo,
los resultados muestran que la proximidad no es una barrera para elegir destinos turisticos.
Finalmente, el anuncio no muestra un valor significativo como si fuera un atributo del canal
de distribucion, e indica claramente la facilidad de acceso a la informacion més que la

informacion en si misma que hace que los usuarios regresen.

Por otro lado, se hace énfasis en el término de sostenibilidad se relaciona con el equilibrio
entre satisfacer las necesidades de los grupos de interés y el precio que los turistas estan
dispuestos a pagar por los servicios que reciben. Los estudios muestran que los destinos de
playa enfrentan cambios competitivos debido a los desafios climéaticos y demograficos

actuales y futuros (Romero, 2021).

En este sentido, el desarrollo sostenible es una estrategia internacional, que debe ser conocida
y manejada en toda la jurisdiccion, ya que es una version atractiva para llevar las acciones de
la actualidad hacia un futuro planificado y con vision, donde la ecologia, economia y la
sociedad interactlan para un desarrollo comun y equitativo. La parroquia rural del cantén
Otavalo cuenta con importantes atractivos turisticos, los cuales atn no han sido debidamente
aprovechados para la promocidn turistica y posteriormente utilizados en beneficio del pueblo,

la sociedad y la poblacién en general.

Por tal motivo, la comunidad donde la mayoria de las personas dependen de la actividad

turistica para satisfacer sus necesidades, donde el turismo es el factor generador de utilidades
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para la sociedad. Cabe destacar, que dichas actividades se basan en prestar servicios que
satisfagan las necesidades y requerimientos del turista. Es por ello que las autoridades locales
deben informar a la comunidad sobre los planes provinciales y gestiones, asi como
incorporarlos en el proceso de los mismos, siendo éste un principio fundamental para el

desarrollo sostenible.

Los proyectos que incluyen a las comunidades locales directamente en su planificacion y
ejecucion tienen mayores probabilidades de ser exitosos. Es importante mencionar dentro de
la sostenibilidad la relevancia que presenta la contaminacion del ambiente para el desarrollo
del turismo sostenible, se hace necesario proponer un plan de accién para que se disminuya
los niveles de contaminacion existentes, mediante la ensefianza que puedan impartir las
autoridades locales y la comunidad para modificar la actitud y el comportamiento destructivo

del turista.

Debe existir de la misma forma, acatamiento de leyes y reglamentos destinados a la
conservacion del medio ambiente. Se debe tener presente, que la conservacién de la parroquia
es prioridad de la comunidad y de los entes locales, es necesario tener sentido de pertenencia,
creerse duefios de sus tierras para de esa manera, cuidarlos y ser celosos con ellos, por eso es
la importancia de la identidad cultural, con eso se puede lograr cambiar el comportamiento

de los turistas.

Las necesidades de la generacién presente garantizando que las generaciones futuras puedan
satisfacer las suyas. Para conseguir la sostenibilidad social es indispensable concientizar a
los ciudadanos del buen uso y aprovechamiento de los recursos, asi como crearles un sentido
de pertenencia de su localidad, de manera que sean celosos con ella y contribuyan am

mantenimiento y mejora de su poblacion y por ende su imagen.

La propuesta de esta investigacion se considera factible dentro de la poblacion para los micro
emprendimientos y establecimientos turisticos locales, ya que por medio de ésta se busca
mejorar la imagen, asi como promover el aumento de la calidad de vida y la conservacién de
los recursos, el crecimiento econdmico y social que asegure que las futuras generaciones

tengan la posibilidad de aprovechar y satisfacerse de los recursos que posee la provincia.
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CAPITULO V

MODELO DE GESTION TURISTICA PARTICIPATIVA PARA FORTALECER
LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LOS EMPRENDIMIENTOS
TURISTICOS DEL LAGO SAN PABLO

5.1 Introduccion

El presente capitulo combina los aspectos sociales y ambientales fisicos que se obtuvieron
del trabajo de campo, se realiza una propuesta metodoldgica para concatenar los factores
fisicos, la percepcion de los turistas, de acuerdo con el nivel de satisfaccion y, por ultimo, el
entorno social en funcion de la percepcion de la poblacion y emprendedores de la zona. La
evaluacion de los componentes anteriores permite realizar un diagnostico y describir la
actividad turistica, modalidades de practica que se realiza en los sitios mencionados, el perfil
y caracteristicas de la demanda, y la estacionalidad para para realizar una propuesta, que
posibilita reconsiderar las medidas de gestion y obtener informacion oportuna para el

visitante, hecho que favorecera influir en la toma de decisiones futuras.

Con base en los resultados de la matriz FODA y los lineamientos estratégicos, se presenta la
propuesta del modelo de gestion turistica participativa para fortalecer la calidad de atencion
al cliente en emprendimientos turisticos del Lago San Pablo de acuerdo a las necesidades y
potencialidades del sector. La estructuracién de un modelo con enfoque sistémico busca

relacionar los componentes del sistema turistico, sus interrelaciones y su vinculacion.

5.2 Objetivos
5.2.1 General

- Disefiar un modelo con enfoque sistémico para el desarrollo turistico participativo para

fortalecer la calidad de atencion al cliente en emprendimientos turisticos del Lago San Pablo

5.2.2 Especificos

. Identificar los principales subsistemas turisticos.

. Estructurar las estrategias para el desarrollo turistico a partir de la interrelacion

holistica de cada subsistema y de éstos con el entorno.

. Incentivar el buen manejo y la sostenibilidad de los recursos.
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. Incentivar a la cooperacion publica y privada en potencializar el sector turistico.

5.3 Modelo de Sistema de Desarrollo Turistico Integrado

5.3.1 Diagnostico de la dinamica turistica

Para realizar una estrategia turistica sustentable en los sitios seleccionados, es necesario
conocer las modalidades de practica para planificar de mejor forma el cuidado delos recursos
turisticos involucrados en el sitio, con base en el perfil y practicas efectuadas por el visitante,
la demanda y diversificacion de la oferta, ademas de la estacionalidad que reflejan las épocas
de afluencia de acuerdo con las condiciones especificas de cada sitio, entre las que destacan,
principalmente, los periodos vacacionales y las condiciones atmosféricas y climaticas, asi

como los intereses y expectativas de los turista.

Este diagnostico permite identificar el entorno del proyecto en funcion de cada uno de los
elementos que forman parte del sistema turistico, logrando de esta manera visualizar
caracteristicas de la region emisora, receptora, ruta de transito, atractivos, planta turistica,

superestructura, asi como el entorno social, politico, cultural, ambiental y econémico.

La metodologia para realizacion del diagnostico para la gestion turistica constd de las

siguientes etapas:

. Gréfico del sistema turistico que incide en la region donde se asienta el proyecto
. Descripcion y Analisis cualitativo del estado de cada elemento
. Evaluacion de la situacion turistica

A continuacion, se desarrolla la propuesta partiendo del Gréafico del sistema turistico
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Superestructura

Demanda Atractivos

Sistema
turistico
integrado

Comunidad Equipos e
receptora instalaciones

Infraestructura

Figura 4. Estructura del modelo de enfoque sistémico propuesto

Fuente: propia

El desarrollo turistico de caracter integrado responde a la aplicacién de un modelo sistémico
en el que los componentes o subsistemas se presentan como instrumentos interrelacionados
y transversalizados para revitalizar o repotenciar espacios concretos, a partir de su dialéctica

territorial, sociocultural, econémica y politica.

Como algo intrinseco a su conceptualizacion, una propuesta de gestidn turistica integrado

debe contemplar las siguientes premisas:

. Asumir la transversalidad en la integracion de los subsistemas superando una posible
limitacidn de estrategias dirigidas exclusivamente a los tradicionales renglones de oferta-

demanda turisticas.

. Que se considere el caracter endégeno del desarrollo integrado como parte del

desarrollo sostenible.

. Hacer una lectura el territorio mas que como un simple soporte de la actividad, como

configurador de un desarrollo integrado.

. Que los espacios sean considerados como un «sistema abierto» y en consecuencia
expuestos a las influencias exdgenas lo que les haga estar en constante transformacion y

evolucion.
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. Que el desarrollo turistico integrado sea participativo, requiriendo involucrar a la
sociedad en general como la comunidad receptora y los agentes tanto pablicos como privados
para alcanzar consensos que hagan posible el logro de objetivos comunes que permita enfocar

estrategias y programas de forma coordinada y consensuada.

5.3.2 Metodologia
El proceso metodoldgico con enfoque sistémico de caracter turistico, debe contemplar etapas

como: analisis, diagnostico y disefio de estrategias.

. Exploraciones basicas territoriales, demograficas y socio-econdémicas; exploraciones

medio-ambientales: paisaje, entornos ambientales y urbanos.

. Inventario y potencialidad de los recursos turisticos: cuantificacion y distribucion de

los recursos.

. Analisis de los factores que inciden en el estado de desarrollo de los recursos del Lago
San Pablo: Ordenamiento territorial; morfologias urbanas, comunicacién y accesibilidad;

gestidn turistica entre otros.

. Exploraciones socio-turisticas: encuesta; entrevistas mediante cuestionarios con los

principales agentes sociales; observaciones participantes.

. Diagnostico situacional aplicando un analisis de la matriz FODA, incidiendo
principalmente en los subsistemas turisticos: Superestructura, Demanda, Oferta (recursos

turisticos), Equipamiento e instalaciones, Infraestructura y Comunidad receptora.

2.3.2.1 Objetivos y Aplicacion Metodoldgica de Caracter Sistémico Integrado.

El objetivo es sentar las bases de un modelo sistémico de desarrollo turistico, La metodologia
con enfoque sistémico abordd en primer lugar aspectos basicos generales que permitieran
situarnos en la realidad y sentar bases para las estrategias de su desarrollo. Se consideraron

las:

. Caracteristicas fisico-naturales, caso de la complejidad topogréfica, recursos

naturales, clima, vegetacion, hidrografia, entre otros.;
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. Caracteristicas demograficas, tanto en lo referente a la evolucion de la poblacion

absoluta como relativa y aspectos del habitat

. Caracteristicas socio-economicas, incidiendo en los usos del suelo, distribucion de la
poblacién activa por sectores econdémicos, capacidad de alojamiento y tasas turistico-

residenciales.

Una vez analizados los aspectos basicos generales, se abordaron los elementos del Sistema
turistico (Superestructura, Demanda, Oferta (recursos turisticos), Equipamiento e
instalaciones, Infraestructura y Comunidad receptora) proponiendo lineas estratégicas a fin
de considerar el sistema mas que una suma de partes si no como subsistemas

interrelacionados y transversalizados.

5.3.3 Lineas Estratégicas

Para dar cumplimiento al objetivo propuesto, el modelo de gestion turistica participativa para
fortalecer la calidad de atencidn al cliente en emprendimientos turisticos del Lago San Pablo
se concreta en seis lineas estratégicas mas una de carécter transversal. Estas lineas
estratégicas abarcan todos aquellos ambitos de actuacion necesarios para lograr una gestion
turistica y la adecuada coordinacidn de todos los agentes involucrados en la actividad turistica
local. A continuacion, se detallan las lineas estratégicas por subsistema para luego ser
presentadas de manera sistémica. Es necesario aclarar que se mostraran con base a una
secuencia numérica a fin de poder entenderla en la graficacion sistémica mostrada en la tabla
23y 24.

5.3.4 Descripcién y Andlisis cualitativo del estado de cada elemento del Sistema turistico

Superestructura

Tabla 23.
Lineas estratégicas de elemento del Sistema turistico Superestructura

Elemento del Sistema turistico Superestructura

1 La actividad turistica en el Lago San Pablo, como interés del Estado, requiere un
esfuerzo politico normativo y de criterios basicos que sirvan para consolidarla.
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2 El marco legal, que rige la actividad turistica, se norma por la Constitucion Politica
del Ecuador, pasando por PLANDETUR hasta llegar al Gobierno Autonomo de Desarrollo
de la parroquia San Pablo.

3 Disefio de una politica que desarrolle planes de turismo macro que englobe los
niveles de gobierno (GADs) y que cohesione los esfuerzos de manera que sea mas
aprovechable los recursos.

4 Establecer alianzas con parroquias aledafias para promover atractivos turisticos en
conjunto, ampliando vias de acceso interparroquiales.

5 Vincular a Universidades para impulsar proyectos e investigaciones en areas de
interes turistico.

6 Propiciar el disefio de proyectos e innovaciones de interés turistico.

7 Crear, revisar o redisefiar una ordenanza de turismo en concordancia con el
PLANDETUR para contribuir al desarrollo del turismo.

8 Disenar politicas de comunicacion e Informacion y plataformas tecnolégicas para

la promocidn de valores culturales y turisticos.

Comunidad receptora

9 Acrticulacion de las actividades turisticas con la economia local y con el entramado
social de la comunidad receptora.

10  Incorporacion de la comunidad receptora en las redes de discusion sobre el turismo,la
preocupacion por la conservacion del medio ambiente fisico y natural, y el respeto y
conservacion de las costumbres, folklore y tradiciones culturales de la comunidad, como
elemento clave para garantizar su permanencia tempo-espacial en beneficio de la propia
comunidad y el desarrollo de un turismo sustentable.

11 Utilizar estratégicamente la participacion de la comunidad receptora como
intérpretes, promotores o actores del patrimonio cultural, a través de sus costumbres y
tradiciones de sus habitantes.

12 Planificacion integral del desarrollo de la actividad turistica, que considere las
necesidades de las comunidades receptoras, para evitar desigualdades sociales e
intensificacion de la falta de cohesion social.

13 Darle relevancia a las actividades laborales de poca valoracion y de caracter

subalterno (gastronomia, artesanias) desempefiadas por la comunidad receptora para evitar
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que quede relegada de las actividades de mayor importancia que se reservan para la
poblacién no nativa, caso particular los residentes extranjeros en San Pablo.

14 Accion coordinada entre el sector publico y el sector privado involucrando en el
proceso a la comunidad receptora para el desarrollo de una actividad turistica sustentable.
15 Coordinacion y planificacion en el disefio de proyectos y planes de desarrollo turistico
utilizando sustentablemente los recursos turisticos y requiriendo del esfuerzo y la
participacion de los GAD, empresa privada y comunidad receptora organizada;
considerando ademas la demanda y oferta existente para proponer planes mas efectivos y
tendentes al desarrollo turistico.

16 Organizar y dirigir y consolidar los recursos disponibles para satisfacer la demandade
los servicios de alojamiento y alimentacion de los visitantes. En estas actividades hay que
involucrar a la comunidad receptora para que sea beneficiaria del turismo desde el punto
de vista econdmico bajo la modalidad de empresas familiar o particulares, también
denominadas Pequefia y Mediana Industria (PYME) como alternativas de empleo estable
y bien o mejor remunerado.

17 Disefiar programas de capacitacion y formacion en el area turistica para la comunidad
receptora involucrando a la poblacién juvenil a fin de ir contribuyendo a la generacién y
reforzamiento de un sentido de pertenencia frente a los embates de las

influencias culturales exdgenas de los residentes extranjeros.

18 Promover en la comunidad campafas de concienciacion sobre la importancia del
turismo para como fuente de empleo y desarrollo local.

19 Disefar programas y proyectos desde los GADs, dirigidos a la gestion de turistico
involucrando a la comunidad receptora.

20 Generar una interrelacion efectiva entre la comunidad receptora autdctona y los
residentes extranjeros o poblacion no originaria con el propdsito el desarrollo integral de
la actividad turistica con participacion activa y coordinada entre ambas partes.

21 Estructurar el Plan Operativo Anual de acuerdo a las necesidades diagnosticadas.

Oferta

22 Puesta en valor y 6ptimo aprovechamiento de los recursos turisticos naturales y
culturales como oferta integral al visitante y con una vision sustentable.
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23 Realizar estudios de mercado para establecer oportunidades y definir asi una
estrategia de mercado. estrategia de mercado.

24 Actualizar los inventarios de recursos a fin de dinamizar la oferta turistica para
hacerla mas competitiva y atractiva.

25 El patrimonio natural y cultural debe ser considerado como un valor agregado en
la prestacion de los servicios turisticos.

26 Generar procesos de diversificacion productiva como cooperativas, talleres artesanales,
actividades en areas naturales o al aire libre, oferta gastronomica regional, fiestas
tradicionales a fin de contribuir a la economia tanto de la parroquia como de los
actores involucrados entre otros

27 Propiciar un dialogo sectorial y local que permita considerar costos y beneficios de

diferentes alternativas de oferta turistica e inversion en el area.

Demanda

28 Aumentar el nivel de satisfaccion de los turistas y visitantes, mejorando la calidad
de la oferta

29 Generar, potenciar y consolidar sinergias colaborativas (produccion entre pares) y
de cogestion entre los agentes (publicos, privados, comunitarios) implicados en el
desarrollo de la actividad turistica.

30 Apoyar nuevos segmentos de demanda emergente: senderistas, investigadores,
estudiantes, esotéricos, naturalistas entre otros.

31 Realizar un diagnostico para conocer el uso sustentable que tiene cada recurso o
atractivo.

32 Incluir a los recursos en paquetes turisticos locales y regionales con la finalidad de
incrementar la demanda.

33 Considerar la capacidad de carga de turistas para controlar y supervisar las areas deuso
intensivo como los recursos naturales por ser ecosistemas fragiles que deben recibir
especial atencion, ya que en ellos la construccion de determinada infraestructura debe estar

limitada.

Equipos e instalaciones
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34 Promover alianzas estratégicas pluriactorales (publicos, privados, comunidad)
dirigidas a la promocion de proyectos de mejora y ampliacion de las facilidades de
alojamiento, alimentacion, transporte, informacion y otros equipamientos e instalaciones.
35 Disefar una red de servicios basicos de atencion al visitante como por ejemplo
informacidn turistica, red de transporte desde y hacia la localidad y atractivos, cadenas de
establecimientos de alojamiento y alimentacion.

36 Propiciar convenios de induccion y formacion del capital humano en materia
turistica para mejorar la atencion al cliente en los establecimientos de alojamiento,
alimentacion, artesanias entre otros.

37 Disefiar proyectos e instalaciones turisticas que sean manejados y administrados
por el sector privado y la comunidad.

38 Establecer redes estratégicas para guias y promotores turisticos en la parroquia con
apoyo de Centros e instituciones y/o fundaciones de formacién de talentos como MINTUR.
39 Capacitar a los prestadores de servicios en temas de innovacion de infraestructura
turistica.

40 Fomentar la inversion en infraestructura de transporte, servicios publicos,

marketing, informacion e interpretacion.

Infraestructura

41 Promover el desarrollo y ejecucion de proyectos y acciones para el
acondicionamiento de la vialidad y sefializacion vial y turistica.

42 Optimizar la calidad de los servicios en el terminal terrestre para mejorar la
accesibilidad directa con otras poblaciones.

43 Dotar de servicios publicos y equipamiento adecuado en las principales areas de
los espacios turisticos tanto naturales como culturales.

44 Instalar areas de apoyo como servicios de higiene, agua potable en los sitios

turisticos, adaptandolos a la demanda social (comunidad local) y turistica.
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Tabla 24.

Modelo de gestion turistica participativa

Comunidad Demanda | Equipos e
Superestructura | receptora Oferta instalaciones | Infraestructura
1-2-5-6-7- 1-2-3-4-5- 1-2-5-6- | 1-2-5-6-7-8- | 1-2-4-5-6-7-8-
Superestructura 8-10-12-14- | 6-7-8-10-- 7-8-10- 10-15-21 10-15-21-41
15-19-21 15-21-23- 15-21
27-29-31-
34-36-37-
38-39-40
Comunidad 1-2-5-6-7-8-9- 5-6-7-8-9- 5-6-7-8- | 5-6-7-8-9- 5-6-7-8-9-10-
receptora 10-11-12-14- 10-11-12- 9-10-11- | 10-12-13- 12-14-15-44
15-21 13-14-15- 12-13- 14-15-16-
16-17-18- 14-15-16 | 17-18-20
20-22-24-
26-29-34-
36-37-38
1-2-3-4-5-6-7- | 5-6-7-8-9- 5-6-7-8- | 5-6-7-8-10- | 4-5-6-7-8-10-
Oferta 8-10--15-21- 10-11-12- 10-15- 15-22-23- 15-29-35-37-
23-27-29-31- 13-14-15- 22-23- 24-25-26- 39-40-41-43-
34-36-37-38- 16-17-18- 28-30- 27-28-29- 44
39-40 20-22-24- 32-33 33-34-35-
26-27-29- 36-37-39-40
34-36-37-
38
1-2-5-6-7-8-10- | 5-6-7-8-9- 5-6-7-8-10- 5-6-7-8-10- | 5-6-7-8-10-15
Demanda 15-21 10-11-12- 15-22-23- 15
13-14-15- 28-30-32-
16- 33
Equipos e 1-2-5-6-7-8-10- | 5-6-7-8-9- 5-6-7-8-10- | 5-6-7-8- 5-6-7-8-10-15-
instalaciones -15-21 10-12-13- 15-22-23- 10-15 41-42-43-44
14-16-17- 24-25-26-
18-20 28-29-33-
34-35-36-
37-39-40
1-2-4-5-6-7-8- | 5-6-7-8-9- 4-5-6-7-8- 5-6-7-8- | 5-6-7-8-10-
Infraestructura | 10-15-21-41 10-12-14- | 10-15-29- | 10-15 15-41-42-
15-44 35-37-39- 43-44
40-41-43-
44

Fuente: propia
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5.4 Socializacion del Modelo de gestidn turistica participativa

Para realizar este proceso es necesario conformar un equipo de trabajo y colaboradores de
forma directa o indirecta, pudiendo ser profesionales en turismo o en distintas areas, como
universidades, entes gubernamentales (GADS) asociaciones, empresas turisticas, entre otros,
para apoyar la planificacion. Es importante mencionar que la comunidad debe estar
involucrada en el proceso de gestion, a través de su activa participacion en ONG’s,
asociaciones, cooperativas, y actores individuales que conozcan la realidad de su territorio.
Para la operatividad de este proceso sistémico es recomendable ejecutarlo a través de
reuniones con la participacion de involucrados en el area de planificacion turistica para

elaborar, gestionar, ejecutar planes, programa y proyectos de desarrollo turistico.

5.4.1 Diagnostico Situacional Turistico

El objetivo de esta etapa es describir, conocer y analizar la realidad turistica, social,
econdmica, politica, cultural, geogréfica de la parroquia, teniendo como finalidad la
planificacion de desarrollo de la localidad. Como fases o etapas del proceso es necesario la
recoleccion de informacion, observaciéon in situ o de campo, andlisis de areas como
infraestructura, seguridad, servicios y opciones y alternativas de actividades que se ofrecen
al turista. El diagndstico situacional turistico debe surgir de la aplicacion de la Matriz FODA
aplicada a cada uno de los subsistemas turisticos para planificar de manera sostenible el

turismo en el Lago San Pablo.
5.4.1.1 Aplicacion y Ejecucion.

En esta fase operativa se debe basar en la elaboracion de lineas estratégicas que contribuyan
a la aplicacion de una gestion turistica, acciones que involucren el manejo de turistas, o
acciones mas concretas en variados temas como ambientales, culturales, sociales, y de

seguridad turistica. Como ejemplo de acciones, se proponen:

. Crear cooperativas comunitarias.

. Acciones de educacion ambiental para la comunidad.

. Acciones para manejo y atencion de visitantes.

. Acciones de mejoramiento infraestructura y equipamiento turistico.
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. Acciones para el manejo sostenible de los atractivos o recursos turisticos.

Para esto debe existir una integracion entre los actores principales en Lago San Pablo.
(gubernamentales, privados y comunidades) con la finalidad de desarrollar las funciones y
responsabilidades de cada ente involucrado, canales de informacion, toma de decisiones,
ingresos econdémicos; todo ello de manera general y consensuada en la planificacion turistica

parroquial.

5.4.1.2 Evaluacion Sistémica.

El caracter sistematico de la evaluacion implica planificar, organizar y darle seguimiento al
proceso. La propuesta de evaluacion sistémica de desarrollo turistico ya que se propone
evaluar indicadores socio-culturales, econémicos-financieros, ambientales y turisticos,

aspectos para identificar fortalezas y debilidades que puedan ser mejoradas.

5.5 Estudio de Factibilidad del Modelo de gestion turistica participativa

5.1.1 Estudio de mercado (oferta y demanda).

El Lago San Pablo ha desarrollado un gran potencial en infraestructura para la atencion al
turismo. Durante los afios de auge econdémico 2000-2018 la afluencia de turistas tuvo un
crecimiento exponencial, llegando a promediar por datos oficiales sobre los 3,500 turistas
anuales. Esta cifra de entrada de turistas baj6 de forma paulatina en el periodo 2019 con una
disminucion del 4.56% anual, de turistas reportados por el Ministerio de Turismo. Todo ello
determind un crecimiento en la infraestructura de alojamiento y de servicios gastronomicos

que, a pesar de todo, nunca cubrio la fuerte demanda de nacionales y extranjeros.

Observando la siguiente tabla sobre alojamiento, se puede distinguir que, en los
establecimientos y emprendimiento elegidos de la Parroquia San Pablo, dedicados al
alojamiento se personas, se observa que disponen de 142 habitaciones que generan ingresos
por méas de 75 mil de dolares anuales, esto es, considerando un escenario pesimista de poca
ocupacionalidad habitacional y con precios promedios por debajo a los fijados con mas
frecuencia por los propietarios. Los datos de referencia se obtuvieron del catastro del
Ministerio de Turismo, emitidos en el afio 2015 y con puntualizaciones personales y de

equipo en la zona de estudio.
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Tabla 25.
Ingresos por alojamiento

N/O _Infraestructura Turistica Frecuencia Precio  Ingresos
Alojamiento Categoria
3 Hosteria lra 60% 20.00 16800
1 Hosteria 3ra 60% 12.00 15120
1 Apartamento Turistico lra 70% 25.00 10500
1 Hostal lra 70% 12.00 12096
1 Pension lra 60% 12.00 12096
2 Pension 3ra 60% 15.00 12600
9 Totales 79212

Fuente: propia

Los servicios gastronémicos se observan de igual forma que 5 centros de comidas y bebidas,
con 66 capacidades o puestos de atencidn general al afio ingresos por mas de 50 mil ddlares.

De igual forma los célculos corresponden a escenarios pesimistas de poca venta.

Tabla 26.
Ingresos por alimentos y bebidas
N/O Infraestructura Turistica de Precio Unitario Ingresos
Anuales
Alimentos y bebidas Categoria  Puestos $) )
1 Restaurante 3ra 30 1.80 25200
2 Fuente de Soda 3ra 16 1.50 10752
3 Cafeteria 3ra 20 2.00 13440
66 49392

Fuente: propia

Se toma en cuenta solamente las dos categorias o indicadores de gastos por parte de los
turistas que ilustran un escenario minimo de ingresos para la localidad. Se conoce por
referencias histéricas que hubo situaciones donde estas instalaciones (alojamiento y
gastronomia) no daban abasto para satisfacer la demanda de la llegada turistica. De esta
manera se puede calcular, siempre por debajo de lo real, que los ingresos recaudados por la

oferta de los servicios basicos al cliente fueron:
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Tabla 27.
Ingresos por alojamiento, gastronomia y otros

Servicios Total
Servicios de alojamiento 79212
Servicios gastronémicos 49392
Otros servicios (Senderismo, visitas, parques, heladerias, ect) 40,000
Total, ingresos comunales 168604

Fuente: propia

Considerando que la demanda siempre ha superado la oferta en un enorme por ciento, es de
suponer que si los datos sobre los ingresos recibidos por la comunidad son de calculo minimo

y corresponden a una oferta de $, la demanda minima sera un 20% por sobre esta cifra.

Conociendo los ingresos minimos anuales generados a la comunidad de por las visitas
turisticas, es posible conocer el gasto individual por cada uno de ellos, lo que nos permitira
verificar la factibilidad del emprendimiento de un proyecto para la creacion de una
organizacion dedicada a las actividades comerciales de tipo comunitario. Se tuvo en cuenta
el hecho de que a partir del 2012 se ha disminuido el ingreso del nimero de turistas con una

media anual del 5%

5.1.2 Fundamentacion Economica de la Propuesta.

Si en las primeras décadas del boom econdmico los habitantes originarios de pudieron
disfrutar de una visible prosperidad econdmica, la realidad de hoy es bastante diferente. Para
revertir tal estado de cosas es necesario organizar en grande las actividades comerciales que
involucren primero a los emprendedores mas audaces y después ir ganando en nimero
creciente y sostenible al resto. Para tener una idea exacta sobre los retos de inversion se
realiza un estudio con la matriz FODA y determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas que confronta el proyecto.
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Fortalezas

. Atractivo incuestionable de los lugares naturales de la zona.

. Composicion quimica del agua Gnica en el mundo e idonea para la salud.

. Tierras virgenes aptas para el desarrollo agropecuario y la recreacion sana.

. Aire puro y libre de contaminacion ambiental.

. Ambiente con entorno de ensuefio, sin el molesto ruido citadino que tanto aturde.

. Personas naturales afables y dispuestas a compartir sus riquezas naturales y a luchar

por lograr sus objetivos de una explotacion racional y sustentable de los recursos naturales.
Oportunidades

. Mercado abierto y atrayente al turismo comunitario, nacional e internacional, por la

diversidad de formas y espacios con que cuenta la zona de Parroquia San Pablo.

. No existir una organizacion que realice las actividades que pretende acometer la

sociedad comunitaria de Parroquia San Pablo.

. Contar con una poblacién aborigen originaria, natural, sana y desbordante de alegria
con resultados de longevidad para mostrar a nacionales y extranjeros, sin secretos y con los

factores del clima, el agua, el aire y el medio ambiente al alcance de todos.
Debilidades

. No est4 organizado un sistema general de atencion al turista que priorice la

organizacion comunitaria en la explotacion de los recursos naturales.

. No hay liderazgo que aglutine los intereses comunes en un plan de accion para la

formacion de una organizacién que sirva a los intereses comunitarios.

. Desatencion por parte de las autoridades gubernamentales en el asesoramiento y

adiestramiento del sector comunitario en la defensa de sus intereses primigenios.

. Poco o nulo desarrollo en la infraestructura comunitaria para la atencién al turista

nacional y extranjero.
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Amenazas

. Fuerte competencia por parte de nacionales y extranjeros en la prestacion de servicios

de hospedaje, gastronomicos y de excursionismo.

. Poco interés y desaliento de algunos comunitarios en emprender acciones de
reordenamiento en la lucha contra las adversidades de la competencia comercial y de

mercado.

. Qué las autoridades y su burocracia dificulten el proceso legal de los tramites de

formacion y desarrollo de la cooperativa comunitaria de Parroquia San Pablo.

5.1.2.1 Proposiciones.

. Aprovechar las oportunidades al maximo con el uso de las fortalezas y contrarrestar
las debilidades y amenazas con un amplio empleo de la fuerza del colectivo en la creacién

de una cooperativa comunitaria.

5.1.2.2 Detalles de la inversion.

Para el desarrollo de un proyecto de tal envergadura, muy bueno en lo econémico y excelente
en lo social, se necesita un estudio de factibilidad que permita pisar sobre suelo firme y llegar
al final con la certeza de que todo ird bien. Lo primero es saber en qué invertir, que es lo
minimo indispensable para la operatividad de la empresa, negocio, organizacion o

cooperativa. La tabla muestra los centros en que se trabajara para proyectar el plan.

Tabla 28.

Composicidn activos fijos tangibles
Activos Fijos Tangibles UM Cantidad Precio Importe
Oficina central Uddes 1 1,300 1,300
Comedor 40 comensales Uddes 1 3,600 3,600
Tienda comunitaria Uddes 1 1,600 1,600
Aposento para turistas Uddes 6 3,400 20,400
Centro elaboracién queso. Uddes 1 2,390 2,390
Centro porcino Uddes 1 3,400 3,400
Huerto comunal Uddes 1 1,200 1,200
Centro artesanal Uddes 1 1,500 1,500
Centro elaboracion jaleas Uddes 1 1,200 1,200
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Compra de animales Uddes 1 3,200 3,200
Total AFT $39,790
Fuente: propia
Tabla 29.
Composicidn activos fijos intangibles
Activos Fijos Tangibles UM Cantidad Precio Importe
Oficina central Uddes 1 1,300 1,300
Comedor 40 comensales Uddes 1 3,600 3,600
Tienda comunitaria Uddes 1 1,600 1,600
Aposento para turistas Uddes 6 3,400 20,400
Centro elaboracion artesanal Uddes 1 2,390 2,390
Centro porcino Uddes 1 3,400 3,400
Huerto comunal Uddes 1 1,200 1,200
Centro cultural Uddes 1 1,500 1,500
Centro elaboracion mermeladas Uddes 1 1,200 1,200
Compra de animales Uddes 1 3,200 3,200
Total AFT $39,790
Fuente: propia
Constitucion de la cooperativa 1 $560 $560
Registro Sanitario 1 150 150
Buenas practicas de
1 565 565
manufactura
Disefio de Imagen de la empresa 1 567 567
Otras promociones 1 765 765
Total activos fijos intangibles (Gastos Diferidos) $2,607

Fuente: propia
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Tabla 30.
Composicion inventarios

Precio
Desglose UM Cantidad Importe total
unitario
Ropa de cama y hospedaje-90 jueg Uddes 150 $10 $1,500
Vajilla y cuberteria 150 juegos Uddes 120 6 660
Medios de oficina Uddes 1 650 650
Insumos Uddes 1 1,200 1,200
Total Inventarios $4,010.00
Fuente: propia
Tabla 31.
Capital de trabajo
Descripcion Total Anual 30 dias
Gastos Productivos 100,468.72 8,372.39
Gastos promocion y ventas
Otros gastos
Total Capital de trabajo 8,372.39

Fuente: propia
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Tabla 32.
Total Capital para la Inversion

Resumen de Gastos Iniciales para la INVERSION.

Activos Fijos Tangibles $39,790
Activos Fijos Intangibles $2,607
Inventarios $4,010
Capital de trabajo $8,372
Gastos Totales de la inversion $54,779

Fuente: propia

Hallada la cantidad monetaria necesaria para el desarrollo del proyecto se requiere ahora la

busqueda de los fondos para financiar dichas empresas, deseandose que la fuente de crédito

cubra hasta un 80% del total., o sea $43,823.51.

Tabla 33.
Total Fuentes de Inversion

Fuente UM Monto Participacion
Banco uSD 43,823.51 80%
Socios uSD 10,955.88 20%
Totales uSD 54,779.39 100%

Fuente: propia
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Inversion financiera
Amortizacién del crédito

Suponiendo un tiempo de gracia de cinco afios para el pago de la deuda y un interés no mayor
al monto actual exigido por los prestamistas de 11.80%, la amortizacion del principal y sus

interese seria de la forma siguiente y por afios:

Tabla 34.

Amortizacion del Crédito
Periodo Saldo vivo Interes Principal Total
Afo 1 43,823.51 5171.17 8,764.70 13,935.88
Afio 2 35,058.81 4,136.94 8,764.70 12,901.64
Afio 3 26,294.11 3,102.70 8,764.70 11,867.41
Afio 4 17,529.41 2,068.47 8,764.70 10,833.17
Afio 5 8,764.70 1,034.23 8,764.70 9,798.94
Total 0.00 15,513.52 43,823.51 59,337.04

Fuente: propia
Capacidad productiva de servicios

Tabla 35.
Total Ingresos proyectados

Servicios 0  Productos | Capa | Frecu | Capaci |Precio |Ingres |Ingres |Ingreso
Cantidad de habitaciones 8 60% |4.80 $18.00|86.40 |$2,592 |$31,10
Recorridos Senderista con |60 50% |30.00 |$5.00 |150.0 |4,500 54,000
Entrada parque 120 |{60% |72.00 |$1.20 [86.40 |2,592 |31,104
Comida restaurante comida|120 |50% [60.00 [$2.50 |150.0 |4,500 |54,000
Venta de queso (300 Its=42 |12 |80% |9.60 $6.00 |[57.60 |1,728 |20,736
Venta de jalea Kg 10 80% |8.00 $8.00 |64.00 |1,920 |23,040
Venta Productos de |6 60% |3.60 $5.00 [18.00 [540 6,480
Ventas tienda comunitaria | 40 60% [24.00 |$3.00 |72.00 |2,160 |25,920
Totales 684.4 |$20,53 | $246,3
Fuente: propia

Es posible observar el desempefio esperado en ingresos monetarios por los diferentes

servicios a prestar por la cooperativa comunitaria. Es de destacar que los ingresos
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proyectados estan dentro del margen del 64% de la demanda insatisfecha, por lo que no sera

un gran problema alcanzar esta cifra.
Gastos en Salarios

Uno de los objetivos de la formacion de una entidad aglutinadora como entidad comunitaria
es la de proporcionar una redistribucion justa de las riquezas obtenidas por el esfuerzo comudn
de todos y un pago de acuerdo al trabajo realizado de sus miembros sin grandes diferencias.
Si al comienzo del proyecto se cuenta con 28 trabajadores, en un futuro se podrian formar

mas puestos de trabajo e incluso otras cooperativas de igual designacion.

Tabla 36.
Gastos salariales
Auxili Vincula
Total
Preside | Vice/Pr|ar Administrad | dos ala | Total
Cargos ANU
nte es Conta |oresy Guias |producci | Mes
AL
ble on

Cantidad 1 2 1 6 18 28 336
Salario Bésico del Cargo 500 420 410 375 250 1,955 | 23,460
Salario basico total Mensual | 500 840 410 2,250 4500 | 8,500 | 102,00
Aporte  patronal  IESS 56 94 46 251 502 948 |11,373
Provision para vacaciones 21 35 17 94 188 354 | 4,250
Décima tercera 42 70 34 188 375 708 | 8,500
Décima Cuarta 31 63 31 188 563 875 110,500
Total del mes 650 1,101 538 2,970 6,127 | 11,38 | 136,62
Total anual USD 7,794 | 13,214 | 6,459 35,636 73,521 | 136,6 0
Fuente: propia

Elementos del Gasto

Tabla 37.

Elementos del gasto

Gastos por elementos Afo 1 |Participacié |Afio5 |Participacion | Diferenci
Materias Primas y Materiales | 14,783 6.72% 16,002 7.10% 0.37%
(+) Combustible y| 60 0.03% 65 0.03% 0.00%
(+) Energia 268 0.12% 290 0.13% 0.01%
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(+) Servicios 1,191 0.54% 1,279 0.57% 0.03%
(+) Salarios 136,62 62.14% 147,88 65.58% 3.44%
(+) Impuesto, | 19,711 8.97% 20,917 9.28% 0.31%
(+) Depreciacién y| 7,530 3.43% 8,574 3.80% 0.38%
(+) Otros Gastos monetarios | 39,691 18.05% 30,487 13.52% -4.53%
219,85 100% 225,49 100% 0%

Fuente: propia

Los principales gastos son los referidos a los salarios con un 62% del total de gastos y otros

gastos relacionados con el proceso de promocion. Aunque se calculan gastos por impuestos,

realmente estos pueden ser mucho menores debido a las exenciones que proporcionan las

autoridades nacionales y locales por el desarrollo de la economia solidaria.

Flujo de Caja

El flujo de caja permite analizar la salida y entrada de efectivo y determinar con que cuenta

la entidad para el saldo definido de la deuda y en qué tiempo (afios) se saldara la misma.

Tabla 38.

Flujo de Caja
Partidas / Periodos Afol |Afo2 |Afoc3 |[Afiod4 |Afo5
Total Ventas  Actividad | 246,384 | 251,312 | 256,338 | 261,465 | 266,694
(+) Subvenciones 0 0 0 0 0
(-) Gastos por rebajas e|29,566 |30,157 |30,761 |31,376 |32,003
(=) Ventas Netas 216,818 |221,154 | 225,577 | 230,089 |234,691
(-) Gastos Productivos 100,469 | 100,874 |101,287 | 101,709 |102,139
(=) Utilidad Bruta en Ventas |116,349 |120,280 |124,290 |128,380 | 132,552
(-) Gastos en Ventas 20,421 |20,829 (21,245 |21,670 |22,104
(=) Utilidad Neta en Ventas 95,929 97,847 99,804 |101,800 |110,448
) Gastos Gles y| 44520 45,410 |46,319 (47,245 |48,190
(=) Utilidad Neta en|51,409 (52,437 |53,486 |54,555 |62,258
(+ -) Gastos Extraordinarios 19,711 {20,105 |20,507 |20,917 |21,336
(=) Utilidad antes imp e|31,698 [32,332 32,979 |33,638 |40,923
(-) Gastos Financieros 5171 4,137 3,103 2,068 1,034
(=) Utilidad antes Particip|26,527 |27,057 |27,599 |28,151 |39,889
() 15% Participacion a|3,979 4,059 4,140 4,223 5,983
(=) Utilidad Antes Impuesto | 22,548 [22,999 |23,459 |23,928 |33,905
(-) Impuesto sobre Utilidades |5,836 5,953 6,072 6,193 8,776
(=) Utilidad Después | 16,712 |17,046 |17,387 |17,735 |25,130
(-) Reparticion Dividendos 0 0 0 0 0

(=) Utilidad Retenidas - UR 16,712 |17,046 |17,387 |17,735 |25,130
(+) Depreciacion. 7,009 7,009 7,009 6,569 6,569
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(+) Amortizacion.

521

521

521

521

521

(=) Flujo de Caja (CF)

24,242

24,577

24,918

24,825

32,220

Fuente: propia

Ahora es posible proyectar el futuro en cinco afios y predecir con bastante exactitud el

comportamiento de los principales indicadores econdémico-financieros.

Indicadores

Valor Actual Neto (VAN)

ElI VAN informa con precision de cuando se pagara la inversion si se consiguen y mantienen

los resultados obtenidos.

Tabla 39.
Valor actual neto
Costo Inicial Inversion (Cfo) (54,779) | (54,779) | (54,779) | (54,779) | (54,779)
Periodos Recuperacion (Afios) |1 2 3 4 5
Costo capital ( WACC 0 K)... 16.43% |16.43% |16.43% |16.43% |16.43%
Flujos Previstos CF1, CFn... 24,242 |24,242 24577 |24,918 |25,265
Valor Actual Periodos Co, C2,/20,822 |17,884 |15,573 |13,562 |[11,811
Valor Actual Final Periodo Cn... | 20,822 (38,707 |54,280 |67,841 |79,652
VAN (33,957) |(16,073) | (500) 13,062 |24,873
Fuente: propia
Figura 5.
Afos de recuperacion del capital inicial
e R
100.000
2 0

2.99 Afos
onooe PERIODOS RECUPERACION INVERSION FT
. J/

Fuente: propia
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De esta forma la inversion se recuperara en 2.99 afios, hecho en si muy positivo
Tasa interna de Retorno (TIR)

La TIR confirma la certeza del VAN, pues devuelve la rentabilidad del proyecto cuando el
VAN pasa por cero, debiendo ser mayor que el WACC (el costo de la inversion en sus activos
y pasivos) y ademas tiene que ser positivo. Como observamos se cumple lo planteado

anteriormente al ser con rentabilidad superior al WACC y positivo.

Figura 6.
VAN Yy TIR
4 A
100.000
=
<< 0 ==
- 1% 3% 5% 8% 11% 15% 20% 25% 30% W%
TIR
-100.000
\ J

Fuente: propia

En el apartado se establecieron los procedimientos metodol6gicos con un enfoque sistémico
para el disefio de Estrategias. Se constatd el problema cientifico a partir de la caracterizacion
de una estrategia de desarrollo turistico integral con el andlisis de la integracion de los
subsistemas turisticos. Para concretar las tareas de investigacion que hicieron posible la
constatacion del problema cientifico formulado en la tesis, fueron empleadas fuentes de
informacién primarias y secundarias, como soporte de los métodos y técnicas de la
investigacion cientifica que permitieron diagnosticar la situacion del turismo en el Lago

Parroquia San Pablo.

Tomando en cuenta los resultados de los instrumentos aplicados se decidio aplicar la matriz
FODA para determinar las areas problematicas y hacer un diagnéstico situacional que

sirviera de base para la elaboracion de la propuesta. Se combinaron, ponderaron y valoraron
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las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas entre si concluyendo Parroquia San
Pablo cuenta con un potencial desarrollo turistico recreacional (atractivos, servicios,
infraestructura) que satisface la demanda de actividades de recreacion, esparcimiento,
descanso de los visitantes aunado a la participacion de su comunidad. Sus referencias
naturales, historicas y arquitectonicas la convierten en un destino con capacidad de generar

importantes flujos turisticos tanto nacionales como a nivel internacional.

Con base en los resultados de la matriz FODA vy los lineamientos estratégicos, se disefio la
propuesta del modelo de gestion turistica participativa para fortalecer la calidad de atencion
al cliente en emprendimientos turisticos del Lago San Pablo, de acuerdo a las necesidades y
potencialidades del sector turistico. La estructuracion de un modelo con enfoque sistémico
buscd relacionar los componentes del sistema turistico, sus interrelaciones y su vinculacion
a través de transversalidades que permitieran comprender el caracter sistémico de dicho

modelo.

Se disefio una propuesta de modelo de gestidn turistica participativa para fortalecer la calidad
de atencion al cliente en emprendimientos turisticos del Lago San Pablo asumiéndose la
transversalidad en la integracién de los subsistemas superando una posible limitacién de
estrategias dirigidas exclusivamente a los tradicionales renglones de oferta-demanda
turisticas. Todo ello, con el fin de servir de herramienta a los GAD"s como metodologia para
su implementacién en el desarrollo turistico. Dicha propuesta se concretd en seis lineas
estratégicas con caracter transversal. Estas lineas estratégicas abarcaron todos aquellos
ambitos de actuacion necesarios para lograr una gestion turistica y la adecuada coordinacion

de todos los agentes involucrados en la actividad turistica local.

Dentro de estos emprendedores, deseosos de cooperar en el desarrollo socio econémico del
Lago San Pablo sobresale la propuesta de creacion de una cooperativa comunitaria que
permita el rescate de las tradiciones ancestrales de los pobladores originarios junto a la
preservacion y respeto del entorno, lograndose de hecho el mantenimiento econémico de un

namero creciente de naturales que hoy se debaten en una precaria vida de subsistencia.
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CONCLUSIONES
El Estado debe cubrir los espacios afectivos tanto de las personas como los lugares
con una variedad de situaciones ya sean en el paisaje, el urbanismo, los sitios de historia y
patrimonios que infiera directamente en una imaginacion positiva y permita la pertenencia e
identidad.

Los habitantes no desean luchar por el turismo en poblacion y menos por mejorar
como destino turistico, ya que se sienten excluidos del sistema encargado de la gestion; por
otra parte, el Estado no contribuye con la provincia a pesar de que existe un gran flujo
econdmico, estos ingresos son distribuidos de manera desequilibrada, sin embargo, los
habitantes aseguran que no dejan de sofiar con una poblacion bonita, grande y prospera, con
un destino excelente y demas actividades recreativas en la que ellos como el turista formen

parte del turismo en el jurisdiccion.

Los encargados de la actividad turistica deben enfocarse en los intereses de la
sociedad y bienestar de todas las personas tanto habitantes como turistas, exigiendo una

relacion entre el cuidado por la comunidad y la naturaleza.

Ambos factores deben involucrarse a la actividad turistica, a la comunidad y que sean
participes de las mejoras de su entidad, para ir transformando su cultura y creando sentido de
pertenencia de su destino, que ayude a incrementar el nivel de vida, promoviendo eldesarrollo

sostenible y duradero de los recursos naturales para la comunidad.

Es por ello que poblacién de Otavalo especificamente los emprendedores del Lago
San Pablo deben crecer, ampliar su vision y culturizar a su gente para que forme parte de una
evolucion turistica, que adopte el concepto de que su comercializacion esta basada en el
turismo, los turistas son quienes enriqueceran su poblacién, siempre y cuando sus ingresos
sean destinados a mejorar la infraestructura y los servicios publicos de la colectividad

logrando asi embellecer su destino turistico.

Lo planteado en la investigacion es una herramienta focalizada de promocidn turista
para el desarrollo turistico sostenible, es decir va dirigido a incentivar a la poblacion al
promover la gestion de un cambio radical de la imagen bajo los principios de sostenibilidad

y duraderos de la comunidad.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a la investigacion realizada, a los resultados y conclusiones obtenidos se
presenta las siguientes recomendaciones:
-Se tiene que comenzar por el apoyo a los microempresarios, y en fundar de una sede de
turismo, abrazado con los hoteleros, restaurantes, comerciales, empresarios y habitantes.
-Educar a sus habitantes a cambiar su forma de pensar, hay que involucrarlos en el turismo
porque ellos forman parte, viven y se alimentan de él.
-La creacion de una imagen que marque su destino turistico, trabajando con una conciencia
de sostenibilidad para tener poblacion de provincia de Imbabura de ayer, hoy, mafiana y
siempre; luchando para crecer como una zona confortable para el turismo.
-Mejorar la infraestructura vial, levantar proyectos de obras civiles que se tengan para
desarrollar mejores vias de acceso y sus adyacencias, contribuyendo con la mejora de la
imagen visual de la provincia de Imbabura, se necesitan vias con su respectivo luces, y
sefializaciones, para brindarles a la comunidad y al turista un mejor traslado.
-Hay que equipar el Lago San Pablo con un sistema de seguridad terrestre, para que las
personas se sientas protegidas, y gocen de unas vacaciones tranquilas fuera y dentro de la
localidad.
-Crear programas de higiene ya que es alto indice visual para los visitantes, por ello debe
mantenerse un margen de pulcritud para evitar los desprestigios del turista.
-Mejorar los sistemas de resguardo en la atencion inmediata, como el hospital, los bomberos
y el guarda parques, para que en cualquier momento de peligro se pueda contar con ellos
rapidamente, considerar la formacién de brigadas en las temporadas altas.
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