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Resumen

La investigacidn tiene como objetivo de estudio, elaborar un modelo teérico y procedimiento
para la gestion de las competencias turisticas en el destino de naturaleza Bafios de Agua
Santa, localizado en la provincia de Tungurahua, Ecuador, a partir, de las nuevas funciones
asignadas a los departamentos de direccion y planeamiento turistico de los gobiernos
autonomos descentralizados cantonales. Su base metodoldgica se encuentra sustentada
en la instrumentacion de un conjunto de métodos tedricos y empiricos, entre los que se
incluyen, la revisién de documentos, técnicas de trabajo de campo, la aplicacion del método
de experto y de consenso, asi como, la elaboracién de instrumentos de recopilacion de
informacion dirigida a especialistas y empresarios del sector turisticos, gestores locales y
lideres comunitarios, que permita la identificacion y formulacion de un conjunto de
indicadores de tipo cuantitativo y cualitativo. Entre los resultados tedricos y practicos
obtenidos, se encuentran la descripcion de un total de nueve indicadores que caracterizan
el comportamiento de la actividad turistica que incluye, los procesos de planificacion y
comercializacion de la oferta turistica, el sistema de informacion turistica, el disefo de
nuevos productos y servicios turisticos, la promocién turistica, la seguridad turistica, los
sistemas integrados de control de la calidad, entre otros, ademas, de la elaboracion de una
ficha técnica de indicadores, que caracterizan el desempefio de cada uno de estos
medidores de evaluacién de las competencias turisticas para este destino en particular.
Palabras claves: modelo de gestion, competencias turisticas, sistema de indicadores

Abstract

The research aims to study, develop a theoretical model and a procedure for the
management of competencies in the destination of nature Bafios de Agua Santa, located in
the province of Tungurahua, Ecuador, from the new functions assigned to the departments
of tourism management and planning of decentralized cantonal autonomous governments.
Its methodological basis is based on the instrumentation of a set of theoretical and empirical
methods, among which include the revision of documents, fieldwork techniques, the
application of the expert method and consensus, as well as, the elaboration of information
gathering tools directed to specialists and entrepreneurs of the tourism sector, local
managers and community leaders, that allows the identification and formulation of a set of
guantitative and qualitative indicators. Among the theoretical and practical results obtained,
there is a description of a total of nine indicators that characterize the behavior of tourism
activity that includes, the planning and marketing processes of the tourist offer, the tourist
information system, the design of new tourism products and services, tourism promoaotion,
tourism security, integrated quality control systems, among others, also, the development of
a technical sheet of indicators, that characterize the performance of each one of these
meters of evaluation of the tourist competitions for this particular destination.

Keywords: management model, tourism competencies, system of indicators
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Introduccion

El turismo es un fendmeno social, cultural y econdmico relacionado con el movimiento de
las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por
motivos personales o de negocios/profesionales. Estas personas se denominan visitantes
(que pueden ser turistas 0 excursionistas; residentes 0 no residentes) y el turismo tiene
que ver con sus actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico.

Segun la Organizacién Mundial del Turismo OMT (2018:2-3), el turismo, genera directa e
indirectamente un aumento de la actividad econdémica en los lugares visitados (y mas alla
de los mismos), fundamentalmente debido a la demanda de bienes y servicios que deben
producirse y prestarse. Segin menciona la OMT (2018), el turismo se ha convertido en una
ficha clave para el desarrollo, la prosperidad y bienestar. Actualmente, existe un nimero
creciente de destinos que se han abierto al turismo y que han invertido en este sector,
haciendo de éste un factor clave del progreso socioeconémico mediante la obtencién de
ingresos por exportaciones, la creacion de empleo y de empresas y la ejecucion de
infraestructuras. Durante los Ultimos veinte afos, el turismo ha experimentado una continua
expansion y diversificacion, convirtiéndose en uno de los sectores econdémicos de mayor
envergadura y crecimiento del mundo.

El potencial turistico en Ecuador (Ministerio de Turismo, 2015: 5), se basa en su alta
diversidad en términos de cultura, paisajes, sitios histéricos y riqueza natural. De acuerdo
con un estudio sobre competitividad de Ecuador, la fortaleza del pais en el mercado
turistico internacional radica en su acervo natural y en los valores culturales de sus
comunidades receptoras. En tal sentido, la diversidad natural y cultural del pais juega un
papel determinante en la sostenibilidad del turismo y los beneficios econdémicos asociados
con él. La relevancia cualitativa y cuantitativa del turismo en Ecuador sustenta la
percepcion de un gran potencial en el sector que puede ser aprovechado de manera
integral.

El disefio del Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible 2006-2020 (Cuétara,
2017:23), busca consolidar el turismo sostenible como un elemento dinamizador del
desarrollo econdmico y social del Ecuador, con la participacion del sector publico bajo la
rectoria del Ministerio de Turismo (MINTUR), el involucramiento activo de otras entidades
gubernamentales, tales como Consejos Provinciales y Municipios; y, la participacion de los
actores del sector privado y comunitario a través de las camaras de turismo, los gremios y
las comunidades locales.

Entre los principales objetivos del PLANDETUR 2020 se debe sefialar los siguientes, los
cuales deben contribuir a la propuesta y fundamentacion de programas de formacion

académicos e investigativos en el sector del turismo en Ecuador:
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* Fomentar la competitividad de la actividad turistica, mediante procesos participativos
y concertados, posicionando el turismo como eje estratégico del desarrollo
econdmico, social y ambiental del Ecuador.

e Dinamizar la actividad turistica local a través de la generacién del empleo y el
incremento de ingresos, en funcion del mejoramiento de la calidad de vida de la
poblacion.

« Fortalecer la capacidad institucional y técnica de los gobiernos locales para alcanzar
la eficiencia y eficacia de la actividad.

De esta misma manera, el Plan Nacional del Buen Vivir 2017-2021, indica que a través de
los sectores priorizados, en este caso el turismo, se debe buscar alternativas que
contribuyan a la transformacion de la matriz productiva, favoreciendo al desarrollo
sostenible, respetando las caracteristicas naturales y culturales de cada region,
beneficiando a los encadenamientos productivos, el turismo comunitario e incorporando a
la cadena de valor el patrimonio cultural existente en el pais, es decir impulsando un turismo
consciente, ético, responsable e incluyente.

A partir del afo 2010, el Ministerio de Turismo a través del proyecto: “PLAN DE
MARKETING TURISTICO DEL ECUADOR (PIMTE, 2014:30-34)”, aport6 al Plan Nacional
del Buen Vivir orientando sus acciones a posicionar al Ecuador como un destino turistico
de referencia a nivel mundial, teniendo como objetivo, aumentar los arribos internacionales
respetando la mega-diversidad de una manera sostenible y sustentable; asi como también
mejorar el nivel de gasto turistico receptor e interno.

Otro documento de referencia sustancial por su importancia en el contexto legal donde se
desarrolla la actividad turistica, lo constituye la Ley de Turismo Ecuatoriana, considera de
vanguardia en la region, ya que introduce elementos innovadores importantes respecto al
marco normativo antes existente: integra una vision empresarial, prevé la descentralizaciéon
de los poderes a favor de municipios y de gobiernos provinciales y un papel activo de las
comunidades.

El turismo ha sido reconocido como prioridad nacional con el establecimiento de las
politicas de Estado para el sector en la Estrategia de Desarrollo del pais (Decreto No. 1424
de abril del 2001).

En la actualidad, Ecuador se proyecta como uno de los mejores destinos turisticos
internacionales debido a la aplicacion de estrategias de promocion que le permitieron
obtener varios precios y reconocimientos mundiales en los Ultimos cuatro afios, entre éstos,
el mas destacado es el “World’s Leading Green Destination 2013” otorgado por World

Travel Awards en la Worldwide Edition en Doha, Qatar.
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El cantén Bafios de Agua Santa, en la provincia de Tungurahua, es un lugar privilegiado por
su gran cantidad de atractivos turisticos, los cuales no estan siendo explotados al
maximo considerando al turismo como la base econdémica en torno a la cual se
desenvuelven las diferentes actividades, es también la principal apuesta a su desarrollo, sin
embargo, estas actividades no dejan de generar limitaciones y conflictos al interior del
territorio (Mendoza L., 2012).
Es en este contexto, el evidente crecimiento de la oferta turistica, junto a un cada vez mayor
flujo turistico en el destino, resulta en una aparente mejora en la calidad de vida de la
poblacion local, sin embargo esta no refleja necesariamente una adecuada articulacion
respecto a la imagen de Bafios como icono turistico, por el contrario se vislumbraria hasta
cierto punto, una alta dependencia econdmica en este sector, |0 que a su vez representaria
un alto riesgo respecto de la fragilidad del turismo frente a externalidades (riesgo volcanico,
construccién de proyectos hidroeléctricos, inestabilidad de los mercados internacionales,
surgimiento de nuevos destinos, entre otros (Rubio, 2013).
En consecuencia a lo anteriormente expuesto, y después de concluida una sesion de
trabajo en grupo con los directivos y especialistas del Departamento de Turismo localizado
en el Gobierno Autbnomo Descentralizado (GAD) Bafios de Agua Santa, ademas de, la
informacién recopilada por medio de entrevistas, visitas a prestadores de servicios
turisticos en instalaciones hoteleras, restaurantes, operadores turisticos, compafiias de
transporte y representantes de la comunidad local, asi como, el manual de la matriz de
competencias del Turismo en Ecuador (Sanchez T., 2017:26), se pudo constatar que el
destino presenta un conjunto de sintomas que conllevan a la necesidad de realizar una
investigacion de caracter cuantitativo y cualitativo, con relacion a la gestion de las
competencias turisticas objeto de la presente pesquisa, resumidos en:
* Necesidad de relaboracion en forma participativa planes, programas y proyectos
turisticos de caracter cantonal, en coordinacion con los planes turisticos provinciales
y nacionales,
» Necesidad de establecer modelos de gestion para la evaluacion de las competencias
turisticas, para la seguridad turistica y proteccién de visitantes y comunidad local,
« Limitada planificacion y desarrollo de nuevas ofertas de productos y servicios
turisticos,
* Insuficiente gestién de la calidad de las actividades y prestacion de servicios en

establecimientos turisticos,

* Insuficiente informacién por parte de los prestadores de servicios y comunidad,
* Necesidad de la creacion y operacion de Oficinas de Informacion y Atencién al Turista

[-Tur, segun lineamientos y normas técnicas del Ministerio de Turismo,
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* Necesidad de elaboracion y actualizacion de metodologias para el Inventario de
atractivos turisticos, bajo las directrices y lineamientos emitidos por el Ministerio de
Turismo,

» Insuficiente programa de Sefializacion Turistica en el &mbito de la jurisdiccion del
destino, acorde con politicas, normas técnicas y manual del Ministerio de Turismo,

* Necesidad de promocionar todo tipo de actividades de turismo, receptivo, cultural y
social, con sector publico, privado y comunitario en el destino,

* Necesidad de elaboracién de programas para promover la capacitacion técnica y
profesional, de quienes ejercen legalmente la actividad turistica.

En la siguiente estructura matricial, se detallan los principales sintomas identificados, el
orden de solucién que, a criterio de todos los participantes en el proceso inicial de
recopilacién de informacién, asi como, se establecen el orden de las prioridades para su
analisis y gestién por parte del gobierno autbnomo descentralizado del cantén Bafios de
Agua Santa (VER Anexo 1 Principales sintomas identificados en las sesiones de Trabajo
en Grupo en el departamento de Turismo en el destino Bafios de Agua Santa).
Seguidamente, a la informacion anterior, se le realiza un andlisis descriptivo de los datos
para determinar la tabla de frecuencias, la cual consiste en, la distribucién de frecuencias o
tabla de frecuencias como una ordenacién en forma de tabla de los datos estadisticos,
asignando a cada dato su frecuencia correspondiente a cada uno de los sintomas como se
detalla en (VER Anexo 1 Tabla de frecuencias estadisticas para cada uno de los sintomas
de la problematica objeto de estudio).

Concluido el proceso de elaboracién de la tabla de frecuencias estadisticas, se debe
continuar con la elaboracion del grafico de Pareto (VER Anexo 1 Gréafico Diagrama de
Pareto), el cual consiste en una representacion grafica de los datos obtenidos sobre un
problema, que ayuda a identificar cuales son los aspectos prioritarios que hay que tratar,
también se conoce como “Diagrama ABC” o “Diagrama 20-80".

Por todo lo anterior, se define como problema cientifico: ¢(Como lograr la gestion
integrada de las competencias turisticas como atribuciones del Departamento de Turismo
en el &mbito de un destino de naturaleza Bafios de Agua Santa?

En correspondencia con el problema cientifico planteado y a partir de la revision de la
literatura realizada, se plantea como hipétesis de investigacion la siguiente:

La elaboracion y aplicacion de un modelo de gestion de las competencias turisticas y la
estructuracién de una metodologia para destinos de naturaleza, permitira la propuesta de
nuevos productos y servicios, el acceso a la informacion turistica brindada a visitantes y

comunidad local, la elaboracién de programas para la seguridad y la sefalética turistica,
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entre otras atribuciones a cumplimentar por parte del Departamento de Turismo en el
canton Bafios de Agua Santa en Ecuador.

En consecuencia, a lo anteriormente expuesto, se enuncia como objetivo general de la
investigaciéon: Elaborar un modelo teérico y procedimiento para la gestion de las
competencias turisticas en el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

Para el cumplimiento de este objetivo general, se han definido los siguientes objetivos
especificos:

1. Fundamentar los aspectos tedricos y practicos referenciados en la literatura cientifica
con relacién a los modelos de gestidn en la actividad turistica.

2. Describir un procedimiento general para la gestion de las competencias turisticas
asignadas al Departamento de Turismo en los gobiernos autbnomos descentralizados
cantonales.

3. Demostrar parcialmente la aplicacion del procedimiento general para la evaluacién de
algunas de las competencias turisticas asignadas al Departamento de Turismo en el
destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

El objeto de estudio tedrico de la investigacibn se centra en la gestion de las
competencias turisticas como atribuciones asignadas al Departamento de Turismo de los
Gobiernos Auténomos Descentralizados en cantones rurales de Ecuador. Por otra parte, se
identifica como objeto de estudio préactico, el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa,
ubicado en la provincia de Tungurahua, Ecuador, por incluirse entre los primeros cinco
destinos de mayor nimero de llegadas de visitantes nacionales e internacionales en el
periodo 2011-2016 en el pais, segun datos estadisticos del Ministerio de Turismo de
Ecuador, con el proposito de verificar la validez de los instrumentos metodoldgicos,
técnicas, métodos, procedimientos y herramientas desarrollados para cumplimentar los
objetivos de la presente investigacion.

La novedad cientifica que aporta esta Tesis de Maestria, consiste en la estructuracién de
un modelo tedrico acompafiado de un procedimiento metodolégico para su
instrumentacién, fundamentado en los componentes del sistema turistico, la
multidimensionalidad de la actividad turistica, el paradigma de un turismo sostenible,
responsable, ético y consciente, en los pilares de la politica de desarrollo turistico y de las
competencias turisticas asignadas como atribuciones al departamento de turismo en los
Gobiernos Autonomos Descentralizados en cantones rurales con actividad turistica en

Ecuador.

Entre los resultados del proyecto de tesis de maestria se distinguen los siguientes:
a. Al proceso de asignacion de las competencias turisticas en el Departamento de
Turismo en el canton Bafios de Agua Santa, como:
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» Caracterizar el estado actual de la actividad turistica a partir de la realizacién
de un diagnadstico turistico.

» Elaborar y actualizar el Inventario de atractivos turisticos, bajo la metodologia,
directrices y lineamientos emitidos por el Ministerio de Turismo.

b. Elaborar esquemas metodoldgicos asociados a cada una de las competencias para su
instrumentacion y evaluacion a partir de medidores de gestion locales.

c. Identificar y medicion de los indicadores de gestion de las competencias turisticas,
como contribucion a la eficiencia, eficacia y efectividad de los resultados obtenidos en
el Departamento de Turismo de Gobierno Autonomo Descentralizado Bafios de Agua
Santa.

El valor metodolégico se manifiesta, por un lado, en el disefio de un procedimiento
metodoldgico, que integra un grupo relevante de técnicas, métodos y herramientas de
caracter cuantitativo y cualitativo, para la gestion de las competencias turisticas como
atribuciones asignadas por el Ministerio de Turismo y establece una guia coherente para el
mejoramiento de las funciones y responsabilidades del departamento de turismo en los
Gobiernos Autonomos Descentralizados. Por otra parte, el método analitico permitio
analizar la naturaleza, peculiaridades y la relacion que existen entre los elementos que
componen el area de estudio y la aplicacién de la investigacion descriptiva. Dentro de los
métodos y procedimientos utilizados en el estudio investigativo, se pueden mencionar: se
identifica, el andlisis de documentos: Informes actuales del sector del Turismo, Revistas y
Articulos Cientificos, Tesis de Diploma, de Maestria y Doctorales, Resoluciones del
Ministerio del Turismo de Ecuador y del Ministerio de Ambiente, busquedas en Internet y

otros documentos de referencia con la teméatica de investigacion.
El valor social se expresa en los aspectos siguientes:
¢ El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Bafios de Agua Santa se

beneficiara directamente y en especial el Departamento de Turismo, ya que se
corregira y mejorara todas las estrategias que tenian para el manejo de la actividad
turistica y los principales actores locales.

e La Comunidad residente y los prestadores de servicios turisticos del cantén Bafios
de Agua Santa se beneficiaran, ya que de una u otra manera, este proyecto ayudaria
a mejorar sus servicios y la atencion de visitantes, turistas, excursionistas y
comunidad local.

« Los turistas nacionales y extranjeros tendran la plena tranquilidad que estan exentos
a cualquier irregularidad, es un propoésito a cumplimentar por parte de las autoridades

locales atender la temética de la seguridad turistica.
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« Instituciones de Educacion Superior, Facultades y Carreras de Turismo en especifico

y estudiantes universitarios, ayudaria como fuente de proyecto de investigacion, la

propuesta metodologica y el conjunto de indicadores para el proceso de

mejoramiento de las competencias turisticas en cantones con determinada urbanos

y rurales con determinada actividad turistica.
El valor préctico radica en la propuesta de una metodologia que describe cémo y qué
medir en cuanto a la gestion de las competencias turisticas descritas anteriormente, como
atribuciones asignadas al Departamento de Turismo de los Gobiernos Auténomo
Descentralizado, en destinos de naturaleza, ademéas de, contribuir a la formulaciéon y
evaluacion de un conjunto de medidores de caracter cuantitativo y cualitativo, asociados a
las competencias descritas anteriormente.
El proyecto de Tesis de Maestria se estructura en una introduccion, donde se caracteriza
la situacion problematica, se fundamenta el problema cientifico a resolver, se formula el
sistema de objetivos, se plantea la hipotesis general de la investigacion a comprobar y se
presentan la novedad cientifica y los valores del proyecto de la tesis de maestria, asociados
a los resultados obtenidos; un primer capitulo en el que se fundamenta y resume el marco
tedrico-referencial de la investigacion; en el segundo capitulo, se expone el planteamiento
de un modelo teodrico-practico y la estructura de una metodologia, con sus procedimientos
de apoyo, para solucion del problema cientifico planteado; finalmente en el tercer capitulo,
se describe la instrumentacion parcial de la estructura metodoldgica, la medicion de los
indicadores asociados a cada una de las competencias turisticas, donde se comprueba la
hipétesis general de la investigacion, en los términos en que fue planteado; las
conclusiones y recomendaciones finales; la bibliografia referenciada y consultada; asi
como, un grupo de anexos como complemento necesario de los resultados y evidencias
de todo el procesamiento de datos estadisticos en el presente documento.
En el proceso de revision de la bibliografia para el desarrollo de la investigacion, el total
consultado es de 92 obras, de las cuales: 8,0 % son publicaciones de la autora en la
elaboracion de articulos y ponencias presentadas en eventos internacionales en Cuba,
México y Ecuador respectivamente, el 28,2 % son de autores de habla no hispana. Segun
el tipo de publicacién: 5,0 % son libros; 52,1 % son articulos; 5,0% son tesis de maestria y
doctorado y el resto, a otros documentos de caracter gubernamental que representa un
32,6 %. De acuerdo con la fecha de publicacién: el 51,1 % se ha publicado en el periodo
2014-2019; el 27 % corresponde desde el afio 2009 al 2013; por ultimo; el 18,4 % se ubica
antes del afio 2009, donde aparecen fundamentalmente, la mayoria de los libros publicados
por prestigiosos autores de renombre internacional en la tematica de modelos de gestion,

destinos turisticos y propuesta de sistemas de indicadores para la actividad turistica.

Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos



Arcidd

~
Modelo tedrico y procedimiento para la gestiéon de competencias turisticas en Bans

el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa. gt
- - — -- - - — — _— — - - 9 - -~ (iudad para la Vida

Capitulo | Marco tedrico referencial de lainvestigacion

El turismo es un fendbmeno social, cultural y econémico relacionado con el movimiento de
las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por
motivos personales o de negocios/profesionales. Estas personas se denominan visitantes
(que pueden ser turistas 0 excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo tiene
que ver con sus actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico.
Seguidamente se presenta para mejor comprension de este apartado tedrico y practico de
la investigacion relacionado con el modelo de gestion para las competencias turisticas en
destinos de naturaleza, cuya descripcidn se detalla en el gréfico 1.1 como:

Figura 1.1 Mapa conceptual correspondiente al marco teérico referencial de la
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turistico Modelos Modelos De funciones
tedricos oy Generales

Fuente: Cedefio (2018)

1.1 Turismo y el enfoque multidimensional en la gestion de los destinos en Ecuador
El turismo en la actualidad es un elemento de gran importancia para el crecimiento social,
econdmico y cultural de un pais, debido a la diversidad de actividades que se generan,
favorecen al crecimiento continuo y periddico de la sociedad. Es una herramienta que
produce divisas, al canalizar las inversiones para fomentar y expandir la economia general
de un pais; de igual manera se convierte en proveedor de empleos diversificados a través
de una inversion sumamente baja, comparados con otras areas de la economia.

Segun menciona la Organizaciéon Mundial de Turismo (2018), el sector turistico se ha
convertido en una ficha clave para el desarrollo, la prosperidad y bienestar. Actualmente,

existe un numero creciente de destinos con una acertada apertura para el desarrollo
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actividad turistica, ademds, de un acelerado proceso inversionista en este sector, lo que
constituye un factor clave del progreso socioecondémico mediante la obtencion de ingresos
por exportaciones, la creacion de empleo, de nuevas empresas de prestacion de servicios
y la ejecucion de infraestructuras. Durante los Ultimos veinte afios, el turismo experimenta
una continua expansion y diversificacion, en la actualidad, es uno de los sectores
econdmicos de mayor envergadura y crecimiento del mundo.

En la actualidad, los destinos turisticos de sol y playa, naturaleza, ecoturismo, y deportes
extremos en Ecuador, constituyen uno de los principales atractivos de la demanda turistica
internacional, pero las exigencias de los turistas por un turismo sostenible en los destinos
es rasgo distintivo de competitividad e ineludible para su desarrollo futuro. La autora se
identifica con la propuesta de la multidimensionalidad que comprende el concepto de
turismo sostenible, responsable, ético y consciente; muy interrelacionado a la definicion de
turismo sostenible y desarrollo sostenible (Marquez, 2013); lo que permite profundizar en
su concepcidn a partir de sus diversas y variadas dimensiones, es decir, a través de su
multiple dimensionalidad donde se distinguen entre otras, las siguientes: econémicas,
politicas, sociales, ambientales, culturales, legales, demogréaficas y tecnoldgicas.

La gestion de empresas y destinos turisticos forma parte de una actividad muy compleja,
que, sostenida en el concepto de desarrollo sostenible de esta actividad, debe estar
enfocado en un conjunto de dimensiones identificadas entre otras, como: patrimonial,
social, econémica, cultural y politica-institucional, legal y tecnoldgica, para poder garantizar
el futuro de la actividad, debido a que generalmente estos espacios estan situados en
entornos muy propensos a dafos.

En fin, el desarrollo sostenible del turismo debe ser concebido como un proceso
multidimensional y multicriterio (Maino, 2012), en el cual la trilogia equidad, sostenibilidad y
competitividad se sustente en principios éticos, culturales, sociales, econdémicos,
ecoldgicos e institucionales (Sepulveda, 2012), para lograr un turismo responsable.

En este sentido, el enfoque multidimensional contenido en el modelo teérico expuesto,
donde hay una estrecha relacién de sus dimensiones entre si, relacién que desarrolla y
cambia flujos de informacion y elementos (procesos, areas claves e indicadores), que estan
dotados de funcionamiento estructural y procesal, que posee ademas una dinamica interna
y otra externa, que cambia flujos de informacién con su entorno, que posee la posibilidad
de conseguir los mismos fines de diferentes formas o la virtud de la totalidad (el cambio de
una dimension afecta a la totalidad) y que integradas en un medio activo dindmico, se
influyen y son influidas mutuamente. No obstante, se reconoce que cada dimension tiene
sus propias caracteristicas y, a la vez, estd condicionada y condiciona a las otras

dimensiones.
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Por otra parte, es necesario sefialar que el modelo tedrico para la gestion de las
competencias turisticas en destinos de naturaleza en Ecuador esta concebido a partir de
un enfoque multidimensional para sistema-destino turistico como objeto de estudio.
A continuacion, se particularizan, a propuesta de los autores, cada una de las dimensiones
basicas que ordenan el planteamiento de la actividad turistica, a partir de la gestion de las
competencias turisticas asignadas al departamento de Turismo en el espacio de actuacion
de los gobiernos auténomos descentralizados en Ecuador.
En la Figura 1.2 se puede observar el enfoque multidimensional para la formulacién de un
modelo tedrico para la gestion de las competencias turisticas asignadas a los Gobiernos
Autébnomos Descentralizados cantonales en Ecuador, donde se representa cada una de
las dimensiones basicas, lo que demuestra la capacidad de su aplicabilidad en el contexto
de la actividad turistica.
Figura 1.2 Multidimensionalidad de la gestion de sistema-destino turistico desde el

enfoque de la sostenibilidad.
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Fuente: Cedefio (2018)

Entre las dimensiones consideradas en la estructura del modelo tedrico se identifican las
siguientes (Cedefio, 2017):

» Ladimension patrimonial: la inclusion de esta dimension surge, porque el futuro del
desarrollo sostenible del turismo depende de la capacidad que tengan los directivos
y los agentes econémicos para conocer y manejar, segun una perspectiva de largo
plazo, su stock de recursos naturales renovables y su medio ambiente. En esta
dimensién se presta especial atencién a los recursos como la energia, el agua, el
suelo, el climay el entorno natural.

* La dimensién social: esta dimension debe satisfacer las necesidades del cliente
interno, como alimentacién, condiciones de trabajo, motivacion y capacitacion; es
decir, esta obligada a considerar los aspectos facilitadores de la calidad de vida
para conseguir el bienestar propio. Esta dimensién tiene una estrecha relacién con

la dimensién politica- institucional.
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* La dimension econOmica: esta dimension se basa en que el desarrollo turistico
sostenible debera ser econémicamente eficiente, es decir, la capacidad que se
tenga para disponer de los recursos con el objetivo de conseguir el desarrollo del
hotel y que sirvan también a las generaciones futuras.

« La dimension cultural: la importancia de esta dimension radica en la necesidad de
analizar al hombre en un medio mucho mas complejo que el medio natural; en un
medio que integre también sus costumbres, creencias y habitos. Es decir, el
desarrollo sostenible del turismo debera garantizar la preservacion de la cultura, las
tradiciones y la identidad nacional para las generaciones futuras.

+ La dimensién ética-legal: en esta dimension se refleja que la comunidad receptora
debe dirigir su propio proceso de desarrollo; es decir para conseguir la
sostenibilidad, la formacion e informacion de todos los ciudadanos es
imprescindible de manera que todos participen, de forma mas o menos activa, en
el proceso de desarrollo sostenible dentro de su @mbito geogréfico, asi como, los
diferentes actores (proveedores, artesanos, tiendas, burd de turismo, TTOO, AAVV,
transportistas, entre otros) que sustentan la actividad hotelera.

+ Ladimensién politica-institucional: esta dimensién demuestra el funcionamiento del
sistema de politicas y estrategias de las cadenas hoteleras; asimismo, es el punto
donde se negocia el volumen de recursos asignados a varios programas y obras
especificas y debe estar presente esta dimensién, como principal rector en el
concepto y operatividad de las otras dimensiones de la sostenibilidad a las que se
hace referencia (social, econémica, ambiental, local y cultural).

Otro de los aspectos que distinguen la propuesta del modelo de gestion para la evaluacién
de las competencias asignadas, lo constituye la instrumentacion de los principales
enfoques tedricos aplicados a la actividad turistica (Cuétara, 2017); como se detalla en el

cuadro 1.1 seguidamente:

Cuadro 1.1 Principales enfoques tedricos aplicados al Turismo
Enfoques tedricos Contextualizacion _
Enfoque sistémico | Se consideran modelos sistémicos a aquellos que buscan expresar los
elementos que forman parte del sistema turistico, sus interrelaciones y su
relacién con el ambiente externo. Buena parte de los modelos sistémicos
esta compuesta por conjuntos de elementos relativos a la oferta turistica.
Algunos casos incluyen también elementos relativos a la demanda y
centran su atencién en la interrelacién oferta-demanda.
Enfoque de Un proceso se puede definir como un “Conjunto de actividades
proceso mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados”. Entrada: materiales, recursos
humanos, documentos, informacién, entre otros. Proceso: Personas,
meétodos, recursos materiales (monitoreo y medicion). Salida: materiales,
recursos humanos, documentos, informacion, entre otros. (Eficiencia del
| proceso: Resultados logrados Vs. Recursos usados. Actividad del procesp:
Capacidad para lograr los resultados deseados). Un resultado deseadﬁ
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alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursg
relacionados se gestionan como un proceso. INTE-ISO 9000:2000. Lg
pasos para seguir son: 1.- Identificar cuales son los productos o servicig
gue se ofrecen y definir el objetivo o mision de cada uno. 2.- Identific
cuales son los clientes y sus necesidades (requisitos 5.2 y 7.2 norma IS
9001. “Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberig
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfac
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de Iq
clientes” Norma INTE-ISO 9001. 3.- Identificar los procesos
clasificarlos. 4.- Establecer seguimiento a los procesos y mejora continu
Citado por Acevedo P. 2002. Enfoque de procesos, Un Principio de
Gestion de la calidad visto desde la perspectiva de las normas IS
9001:2000. '
Enfoque La multidimensionalidad posee varias dimensiones que involucran distintos
multidimensional | aspectos relacionados con el desarrollo turistico de los destinos rurales y
gue son estudiados y analizados en el presente modelo de gestién para la
correcta aplicacion de las estrategias en el campo de estudio. El enfoque
multidimensional aplicado en el modelo de gestion para destinos rurales
representa la realidad turistica de estos destinos, dichas dimensiones son
reducidas de acuerdo con un orden prioritario y criterios estadisticos. Las
dimensiones seleccionadas permitiran el disefio del indice
multidimensional.

Fuente: Cuétara (2017)
El contenido conceptual de las principales dimensiones consideradas en la propuesta del

OoP<co 502000

modelo tebrico corresponde en un primer momento a la contextualizacion y significado del

término modelo a partir de los referentes analizados en la bibliografia consultada.

1.2 La contextualizacién de modelo tedrico desde su aspecto epistemoldgico

En la actualidad, la modelacion ha adquirido el caracter de método cientifico general, que
en esencia penetra todas las esferas de la actividad cognoscitiva y transformadora del
hombre (Samantha, 2017) y Harrison (2016). Enriquecido por las conquistas de la
matematica, la informatica y el enfoque sistémico, la modelacién posibilita la profundizacion
en nuevos conocimientos sobre el mundo circundante y se convierte en medio de direccion
de sistemas técnicos y de toma de decisiones racionales (Cuétara, 2015).

Para comenzar conviene abordar una pregunta central referida a ¢qué es un modelo? a
partir de lo referenciado en la bibliografia especializada en la tematica. De hecho, existen
diversas definiciones respecto a lo que es un modelo, entre las que se destacan: “Un
modelo es una representacion simplificada de la realidad y su principal objetivo es permitir
una mejor comprension y descripcion de la parte de la realidad que representa” (Badie,
2017). Debe sefialarse, el andlisis del concepto de modelo desde una perspectiva teorico-
epistémica, es decir, el modelo como representacion de una realidad, donde se asume una
explicacion a partir de representar, informar, declarar o referir, en términos de significado,
de hacer presente algo con palabras o figuras, expresado como un proceso que se retiene
en la imaginacion del investigador. Otros autores han elaborado diferentes definiciones de

modelo, que aparecen enunciados en la publicacién de Pearce (2016).
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Los destinos son fendbmenos complejos cuya mera definicion presenta desafél'(;s/. En la
contextualizacion de destinos turisticos diversos autores como Dragi¢evi¢ (2014); Zemla
(2016); Marakova (2016); la Organizacion Mundial del Turismo (2016); Ghanem (2017);
Goodwin (2017); Amaya (2017) entre otras publicaciones con relacion a la temética. En
resumen, "un destino turistico es un conjunto de productos, servicios y experiencias
interdependientes ofrecidos por multiples proveedores privados y organizaciones publicas
en determinados lugares con un rango de escala que va desde lo local hasta lo macro-
regional. A fin de gestionar los destinos hay que reducir esa complejidad y por eso los
modelos resultan muy utiles" (Pearce, 2016).
En la bibliografia consultada, se hace referencia a los diferentes componentes que se
deben considerar para la estructuracion de un modelo de gestion para destinos turisticos,
entre los que se distinguen en orden de importancia los siguientes: Identificar y evaluar los
“factores supuestamente significativos”; establecer las relaciones entre ellos; y configurar y
presentar estos factores y relaciones en una forma generalizada.
En cuanto a los factores “supuestamente significativos”, luego de concluir la revision de la
literatura especializada, donde el autor Pearce (2016) es uno de los mas citados en el
ambito internacional, se identifican cuatro dimensiones para la gestién de destinos, cada
una incorpora varios factores, donde se distinguen: la necesidad de coordinar o integrar la
oferta y la demanda; el objetivo u objetivos de la gestion de destinos (satisfaccion del
visitante, desarrollo sostenible, y competitividad del destino); las funciones o actividades
necesarias para lograr estos objetivos, entre las que se incluyen, marketing, la planificacién
y el desarrollo de productos; por ultimo, las organizaciones publico-privadas vy los sistemas
de gobernanza implementados en el destino turistico, para efectuar estas funciones
respectivamente.
Segun el enfoque de estos factores, la articulacion de las relaciones entre ellos y la
configuracion del modelo teérico como lo contextualiza Weis (2015) y Burch, 2018), es
posible la identificacion de cuatro estructuras de modelos de gestion de destinos turisticos,
como sefala Pearce (2016), en los que se distinguen: modelos generales o sistemas,
modelos de proceso, modelos de funciones y modelos organizacionales, entre otros.
Dentro de esta perspectiva, diversos autores en el contexto internacional tienen diferentes
investigaciones con referencia a la estructuraciéon de modelos de gestion de destinos, entre
los que se destacan: Diéguez (2011), Cosa Marcello, (2011), Sanchez (2011), Dredge et
al., (2011), Risteski et al., (2012), Jiménez (2012), Marquez et al., (2012), Soria (2014),
Torres (2014) y Beritelli et al., (2015), entre otros autores estudiosos e investigadores en el

ambito nacional e internacional.
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En el &mbito de la gestién de destinos turisticos en Cuba, se debe hacer referencia a los
trabajos de investigacion realizados por: Jiménez et al. (2010), Gonzalez (2011) y
Rodriguez (2014) entre otros.

En el Cuadro 1.2, se describen cada uno de los principales modelos de gestion de destinos
turisticos referenciados en la bibliogréfica especializada en la tematica objeto de estudio,
para posteriormente, establecer la necesaria correspondencia con cada una de las clases

de modelos descrita en el parrafo precedente:
Cuadro 1.2 Principales modelos de gestion de destinos turisticos

Modelos Diégueg,Modelos explicativos de la competitividad de los destings
g.eneraleso 2011turisticos. Hace un andlisis de los principales modelos de
sistemas: la competitividad de un destino turistico, incluyendo autores comnjo

m
y

gestion de Crouch y Ritchie (2003); “Modelo Integrado” de Dwyer y Ki
destinos esta (2002) y el monitor de competitividad de (Gooroochurn
compuesta por Sugiyarto (2005), entre otros. _
un conjunto de zDetalla la propuesta de un modelo de estructuracion territorial de
actividades 1servicios turisticos: destino Camagiiey, con el cual se

a

s

Gonzélg
\ 201
diversas. pretende la integracion de la planta hotelera, la red extr
hotelera, los servicios de apoyo y los espacios publicos y Iq
atractivos a potenciar el turismo de estancia en el territorio.
Marquez etModelo de gestion para el desarrollo del turismo sostenible en
al., 2012destinos de sol y playa que se sustenta en un enfoque
multidimensional, multicriterio y sistémico, para mejorar la oferta
turistica con criterios de calidad, competitividad turistica, y la
preservacion de las caracteristicas medioambientales del
destino. ,
Se estructura un modelo FUZZY-SECTUR para evaluar el
potencial turistico de un territorio, que permite el tratamiento a
la subjetividad inherente a los criterios de evaluacion de este
enfoque de la légica fuzzy. Se férmula un indice del Potencial
Turistico, que permite la comparacion con otras metodologias,
| Y con otros territorios.
Enuncian algunas consideraciones acerca de la medicién de
competitividad de destinos turisticos, a partir de la contribucign
de la ciencia al estudio e investigacibn de la tematig
| identificada. '
Describe un modelo para la comercializacién de la oferfa
integrada del destino Vifiales, como contribucion gl
aprovechamiento de los atractivos locales de la localidad, y su
| gestion como un producto integrado de naturaleza.

Gestion y estructura organizativa de las Organizaciones deg
Administracion de Destinos. Se intenta la comprobacion de log

Soria, 2014

Torres
2014

Rodriguez
2014

Cosa
Marcello,
2011.

Modelos de
procesos:

presentan la
gestion de
destinos como
un proceso y

su caracter |

dinamico.

principios de la Economia de empresas, a efectos de una mejo
comprension de la funcion, actividades y estructura organizativag
de las instituciones responsables de los destinos turisticos. Se
identifican los procesos de apoyo realizados por la organizacion
turistica.

Beritelli et
al., 2015.

Modelo San Gallen de Gestion de Destinos. Propone U

| andlisis de los distintos flujos turisticos a una escala local.

Modelos de

funciones:
referidas al
desarrollo o

Dredge et
al., 2011

En este modelo, las tres funciones de la gestion, planificacion
marketing y desarrollo se ubican en paralelo, estan enlazadas 4
los objetivos, tales como el desarrollo sostenible e inclusivo y Ig
buena gestién de las organizaciones publicas y privadas en e

| destino.
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marketing de| Risteski et| En este modelo, las tres funciones de la gestién, marketing |y
destinos. al., 2012.| desarrollo y planificacién se superponen a fin de fomentar un
destino competitivo. _
Modelos Jiménez,| En el modelo se plantea la medicion de excelencia empresaria
organizaciona 2010| en agencias de viajes, con la con la aplicaciéon de herramientag
les: de Gestién de la Tecnologia y la Innovacion en la actividag
Integracién de turistica.
aspectos Sénchez,| Modelos logisticos: introduccioén a la teoria de respuesta al item
organi;acional 2011.| para cuantificar la competitividad de destinos turisticos.
es o sistemas JiménegModelo de competitividad de destinos turisticos de largs
de gobernanza 2012distancia para los mercados nacionales e internacionales
dg los reconoce caracter transversal y heterogéneo de la actividad
destinos. turistica, la interrelacion entre los diferentes actores dentro de
un destino.

elaboracién propia

El modelo de gestion para la evaluacion de las competencias turisticas asignadas, integra
los componentes definido para los modelos teéricos y un conjunto de dimensiones
identificados y definidos para el entorno de un sistema turistico, lo que permite un estudio y
descripcion de las principales variables relacionadas con la gestion y competitividad de los
destinos turisticos, lo que permite direccionar los procesos y discernir los errores que
pueda tener el modelo y realizar las correcciones pertinentes en correspondencia con la
planificacién, organizacién, control, instrumentacién y medicibn de cada una de las
competencias turisticas asignadas a los departamentos de turismo de los gobiernos
cantonales en el destino Ecuador, el cual se ubica como un hibrido entre la clasificacion de
modelos generales o sistemas y modelos de procesos, tal como se ha detallado en el

cuadro 1.2 precedente.

1.3 Aspectos teéricos referidos a los modelos de gestiéon de destinos turisticos

El concepto de gestion, por su parte, proviene del latin gesio y hace referencia a la accion
y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la concrecién de
diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. La nocion implica
ademas acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar. “La gestion de
destinos es la gestion coordinada de todos los elementos que forman parte de un destino
turistico (atracciones, servicios, accesos, marketing y fijacion de precios), segun definicion
de Pearce (2016.

En términos generales, la gestién es equivalente a administracion y direccion segun lo
expresado por Engwall (2015); Abdalla (2017) y Twineyo (2017). A partir de esta
generalidad, se hace referencia a los conceptos de (Gonzéalez, 2011), quien menciona por
gestion “al conjunto de diligencias que se realizan para desarrollar un proceso o para lograr
un producto determinado”. Ademas, sefiala que es una “funcion institucional global e
integradora de todas las fuerzas que conforman una organizacion". Por otra parte, otro

autor, Ivars (2014), sefiala que “la gestion es un proceso dinamico, interactivo, eficien
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eficaz; consistente en planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad,
desarrollado por un érgano de direccion que cuenta con grupos de personas, recursos y
autoridad para el establecimiento, logro y mejora de los propésitos de constitucion de la
organizacion, sobre la base del conocimiento de las leyes y principios, de la sociedad, la
naturaleza humana y la técnica, asi como de informacion en general”.

Para finalmente decir que la gestion turistica es un proceso dinamico, interactivo, eficiente
y eficaz de direccién y gobierno que consiste en planear, organizar, liderar y controlar el
accionar del sector turistico: alojamiento, alimentacion, distraccion, guianza, transporte y/o
movilizacién, con conocimiento de las leyes y principios, de la sociedad, y la técnica, asi
como de informacién en general. El papel de la gestion de destinos es administrar y apoyar
la integracion de diferentes recursos, actividades y agentes involucrados a través de
politicas y medidas apropiadas.

En este sentido, se puede concluir que la gestibn es un proceso dindmico, interactivo,
eficiente y eficaz; consistente en planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la
entidad, desarrollado por un érgano de direccibn que cuenta con grupos de personas,
recursos y autoridad para el establecimiento, logro y mejora de los propdsitos de
constitucion de la organizacion, sobre la base del conocimiento de las leyes y principios, de
la sociedad, la naturaleza humana y la técnica, asi como de informacion en general. En
este orden de ideas, Pearce (2016), con relacion al marco conceptual de la gestién de
destino, el cual se organiza en funcién de tres aspectos fundamentales de gestion
vinculados verticalmente: los objetivos, las actividades y las estructuras, donde se incluye,
ademas, otras tareas tales como, la gestion de marketing, de recursos y de visitantes que
inician varias organizaciones de tipo publico-privado en el destino.

La gestién de destinos tiene un cometido integrador que comprende funciones orientadas
a la demanda (como el marketing del destino), la disponibilidad de la oferta (desarrollo de
productos y servicios), y al binomio oferta-demanda en su vinculaciéon, que incluye
(investigacion y capacitacion) respectivamente.

Por otra parte, la sintesis de los principales objetivos del enfoque de la gestidn de destinos,
del que se desprende, segun Crouch (2010), que el desafio al que se enfrenta el destino
es gestionar sus diversos componentes de tal modo que asegure su rentabilidad
econOmica, evitar al mismo tiempo la degradacion de los factores que le permiten una
posicibn competitiva: crear productos para segmentos especificos del mercado, preservar
los recursos locales, promover el desarrollo sostenible, lograr/mantener la competitividad
en el mercado, asegurar la calidad de la visita de los turistas, mejorar la calidad de vida de

los residentes.
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1.3.1 Componentes de un modelo de gestion para destinos turisticos

Son determinantes en la gestion turistica la escala territorial, la naturaleza, funciones y
caracteristicas de las instituciones y entes encargados de la gestion como son: a nivel
estatal o nacional, a nivel regional o autonémico y a nivel local. En escala local, su
actuacion va dirigida a la planificacion y desarrollo turistico, la promocion y a el apoyo a la
comercializacion.

Las tendencias actuales en los modelos de gestion y promocién turistica son: el papel clave
gue juegan los municipios en el desarrollo del turismo, la transversalidad del sector, la crisis
de los modelos tradicionales de organizaciones turisticas, la necesidad de un modelo mas
equitativo y corresponsable, la necesidad de un nuevo modelo organizativo y los cambios
en el entorno que afectan al sector, para lo cual hay que tener en cuenta los componentes
siguientes: rol y relaciones con el resto de organismos e instituciones, definir la féormula
juridica e institucional mas adecuadas, definicion del éptimo sistema organizativo, optimizar
las fuentes de financiacion y ampliar la gestion.

Para los nuevos modelos de gestion es necesario tomar en cuenta los principios siguientes:
eficacia, eficiencia, cooperacion, corresponsabilidad/equidad, transparencia, tendencias
hacia una mayor estabilidad y autosuficiencia financiera, orientacion al mercado,
transversalidad.

Uno de los modelos mas conocidos y citados es el propuesto por Crouch & Ritchie en 1999
y que estos autores elaboraron con mas detalles (Ritchie & Crouch, 2010). Este no es un
modelo de gestion de destinos, mas bien es una conceptualizacion de la competitividad y
de la sustentabilidad de los destinos. Se trata de un modelo jerarquico en el que la gestién
de destinos constituye un nivel intermediario entre un nivel superior compuesto por la
politica, la planificacion y el desarrollo del destino y un nivel inferior basado en los recursos
y atractivos del destino. Segun este modelo la gestién de destinos esta compuesta por un
conjunto de actividades diversas: organizacion, marketing, calidad del servicio,
investigacion, desarrollo de los recursos humanos, financiacién, manejo de visitantes y
gestion de recursos y de crisis.

La Organizacién Mundial de Turismo (UNWTO, 2016) propone un modelo en el cual un
organismo de gestion de destinos (OGD) lidera las empresas y coordina las actividades
para poner en valor los diversos elementos del destino. Se destacan tres funciones
principales: el marketing que atrae a los turistas, la entrega de servicios para satisfacer sus
expectativas y la creacién de un entorno que favorece el desarrollo del destino. Esta es
una diferencia conceptual significativa, ya que al revés del modelo de Ritchie & Crouch

(2010) que acenttan el impacto del entorno sobre la gestion del destino, el modelo de la
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OMT (2018), sugiere que el rol del OGD es tratar de modificar el entorno en féavor del
destino.
Segun se define en el enfoque integral de los destinos turisticos inteligentes (lvars, 2018),
fundamenta la heterogeneidad del modelo de gestion para todos los destinos, para lo cual,
la gestion se fundamenta en la relacion de los actores locales con un objetivo comun
centrado en la competitividad del destino, con la participacion de los organismos publicos,
privados, empresas y comunidad local, para la funcionalidad del modelo de gestién.
En la revision de la bibliografia especializada en la tematica objeto de estudio, se identifican
un conjunto de tipos de modelos, que permiten realizar el proceso de planificacion,
organizacion, ejecucion y control de los principales componentes del sistema turistico en su

interaccion con las dimensiones del macroentorno, y las principales actividades referidas
a la oferta de productos y servicios turisticos en un determinado espacio geogréfico.

En este dmbito de referencia, se debe destacar la propuesta de un modelo para evaluar
competitividad de destinos turisticos (DT) basado en la identificacion e integracion de
Factores Criticos de Exito (FCE), seguin su autor (Alonso, 2010). Entre la formulacion de los
objetivos principales de la investigacion, se plantea como objetivo general la
formulacién de un modelo integral para evaluar la competitividad de un destino turistico
eficiente y operativo, basado en un marco teérico conceptual derivado de las disciplinas de
la direccién estratégica y el management.

Entre otros de los modelos consultados para la elaboracion de la propuesta de la autora, se
ha revisado el modelo de gestion de destinos elaborado por Pearce (2016), donde entre
otros factores supuestamente significativos, la articulacion de las relaciones entre ellos y la
configuracion del modelo es posible identificar cuatro clases de modelos de la gestion de
destinos: modelos generales o sistemas; modelos de proceso; modelos de funciones y
modelos organizacionales.

Finalmente, es oportuno sefialar los aspectos teoricos y practicos que se destacan en la
propuesta realizada por MICENTUR (2014), donde se plantea un modelo de gestién
publico-privado para destinos turisticos en el que se define un conjunto de actividades que
deben cumplimentar los gestores de la actividad turistica en el destino. Con lo anterior, se
pretende lograr una gestién coordinada del destino turistico, liderada técnicamente en el
marco de una estrategia coherente. Es importante destacar los aspectos relevantes que, a
juicio de la autora, se deben resaltar: unifica recursos (humanos, financieros, materiales);
se beneficia de la experiencia de los miembros y sus instituciones; mantiene la
independencia de los actores involucrados; comparte responsabilidades individuales o
institucionales de manera coordinada, para concluir, desarrolla liderazgo a partir de la

objetividad de las propuestas técnicamente respaldadas de sus miembros.
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1.3.2 La gestion de un destino turistico

Valls (2004) sostiene que el éxito de la gestion de un destino depende de la capacidad que
tengan los agentes del destino para desempefiar sus distintos roles y para establecer entre
todos un modelo de desarrollo turistico para el destino y su aplicacion a lo largo del tiempo.
Los agentes implicados son: los turistas, el sector econémico y social turistico, las
Administraciones Publicas y la sociedad en general.

Segun Ritchie y Crouch (2010) la excelencia de un destino viene determinada por dos tipos
de ventajas: las comparativas y las competitivas. Las primeras hacen referencia a la
cantidad, calidad y autenticidad de los atractivos y recursos existentes puestos en valor, en
comparacion con otras ofertas del mercado. Las segundas son el resultado de la efectiva
estructuracion de los recursos y de la adecuada coordinacién y cooperacion de los agentes
del destino. En este sentido, un destino turistico es un sistema que requiere una oferta
diferenciada y la coordinacién entre los agentes.

Dentro de este contexto, los responsables de la gestion turistica tienen la tarea basica de
aglutinar a los diferentes integrantes del sistema turistico en funcién del conocimiento que
se tiene del territorio en el que se opera. Este aglutinamiento debe conducir a la integracion
de la oferta. Ese papel de liderazgo de un destino suele asumirlo la Administracién Publica
en los distintos niveles territoriales que operan de forma directa a través de los respectivos
organismos administrativos 0 mediante entes creados con este fin donde destacan los
denominados Organismos de Gestion Turistica.

La mision de un Organismo de Gestion Turistica, internacionalmente conocido como
Destination Management Organization (DMO), consiste basicamente en ofrecer servicios
diversificados tanto al turista como a los operadores y actores del sistema donde se incluye

a la propia comunidad local. Las tareas del DMO dependeran del margen de competencias
gque tenga asignadas, estan generalmente orientadas a cuestiones de marketing, desarrollo
de productos, comercializacion, informacién turistica o programacién. Son las
Administraciones Publicas de mayor rango y su voluntad politica, las que suelen asumir,
segun corresponda, las competencias en planificacion estratégica de los destinos. Segun
Ejarque (2005), los DMO tienen que ir apropidndose de su espacio natural a partir de su
autoridad y responsabilidad como interlocutores del sistema turistico de un destino.

Es frecuente que un destino turistico carezca de un liderazgo claro y sélido. El sistema
turistico en los destinos esta constituido por un conglomerado de empresas y actores que
desarrollan su actividad econémica y turistica dentro del territorio con escasa coordinacion

y colaboracion colectiva. Se suele adolecer de un lider con vision estratégica y con
capacidad de organizar el destino en su conjunto, papel que, justamente, es el que deben

asumir los DMO de un destino, con responsabilidades de planificacion y marketing, pero
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dentro de una actividad mas amplia de direccion estratégica con funciones oSérativas y
normativas si la Administracion Puablica (bien sea Regional, Provincial o Municipal) delega
en ellos tales competencias. El Organismo de Gestion Turistica tiene también que realizar
el control estratégico y facilitar todo tipo de informacién a quien suministra los recursos para
decidir las politicas que aseguren el desarrollo futuro de todo el sistema-destino. También
debe asumir la responsabilidad de garantizar la competitividad del destino dentro de un
desarrollo sostenible y rentable (Ejarque, 2005).

Conaghan (2015) retoma los preceptos planteados por F. Howie en su articulo "Managing

the Tourist Destination" y evidencia, que la gestion de los destinos turisticos debe

responder a la realidad de que el destino es mucho mas que la suma de sus partes y
contribuir positivamente a la sinergia que puede emerger cuando los componentes
funcionan conjuntamente como un todo arménico. Esta afirmacién indica que la gestion y
estudio de un destino implica un proceso complejo dado que un solo conjunto de factores

no explica la sinergia de la dinamica turistica de un destino.

1.3.3 Aspectos prioritarios y complementarios para la gestiéon de un destino turistico
La gestion de un destino turistico varia de acuerdo con su situacion y necesidades
particulares. Sin embargo, existen tres aspectos basicos que deben ser considerados como
prioritarios en la gestién de un destino turistico competitivo, y son coordinados por el ente
gestor como parte de su agenda (MICENTUR; 2014):

1. Planificacion y desarrollo del destino: Establecer el plan de trabajo o plan de accién
del destino ejecutado por el ente gestor, en coordinacion con los diferentes actores
involucrados en la gestion, donde se observa una agenda de corto, mediano y largo
plazo. De esta manera se lograra consensuar estrategias, proyectos e inversiones
turisticas que logren mejoras en infraestructura, desarrollo de capacidades y la
competitividad del destino.

2. Desarrollo de productos y servicios turisticos: Desarrollar productos y servicios, de
acuerdo con el mercado turistico, que definan los ejes centrales de accion del
destino y constituyan una experiencia excepcional para el turista.

3. Promocion y comunicacion del destino turistico: Desarrollar, en coordinacion con
los diferentes actores involucrados en la gestion, estrategias de promocion y
comunicacion del destino turistico, que contribuyan a su posicionamiento en los
segmentos de mercado objetivos. Esto puede significar a su vez orientar esfuerzos
para mejorar la cadena de comercializacion del destino en los niveles local, nacional

o internacional.
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Con relaciéon a los aspectos complementarios de la gestion de un destino turistico y se

aprecia los ejes prioritarios, reconocer los siguientes aspectos que optimizan la gestion de

un destino turistico:

1.

Pluralidad en la gestién: El destino involucra a numerosos actores publicos y
privados con diferentes intereses y objetivos. Todos ellos son cruciales para el
desarrollo del turismo, por lo que es necesario promover su participacion
comprometida en la gestion del destino. En el sector publico se debe destacar a
gobiernos regionales y municipales; y en el sector privado, a los grupos de interés
mas representativos de la actividad turistica, asi como a las organizaciones de la
poblacion.

Percepcion del turista respecto del destino: Es la idea o concepto que el turista
potencial normalmente se hace del lugar que va a visitar o ha visitado, a partir de
las acciones de posicionamiento y promocién que desarrolle el destino turistico.
Andlisis de vulnerabilidad (manejo y prevencion de conflictos y desastres): Como
cualquier espacio de territorio, un destino turistico es vulnerable a sucesos del
momento, como fendmenos y desastres naturales, actos terroristas, conflictos
sociales, epidemias, entre otros. Estos aspectos se deben considerar en el
momento de planificar el desarrollo turistico en el destino.

Rentabilidad social y econémica: Es fundamental poder medirla, dado que el
turismo es una actividad econ6mica y para su sostenimiento se requiere justificar
las inversiones desde diferentes puntos de visita. Una adecuada medicion de la
rentabilidad del destino constituye una herramienta muy efectiva para la toma de
decisiones, respecto a las inversiones publicas y privadas.

Analisis de la competencia (frente a otros destinos): Un destino turistico se
diferencia de otros por su tamafio, ubicacion, atractivos, infraestructura, beneficios
ofrecidos y su propia dinamica. Asi, dos destinos turisticos no pueden ser tratados
del mismo modo. Cada uno ofrece atributos Unicos y auténticos que deben ser

aprovechados y gestionados.

Concluido el apartado referido a la conceptualizacion de los aspectos teéricos referidos a

los modelos de gestion de destinos turisticos, los componentes de un modelo de gestién

para destinos turisticos, la gestibn de un destino turistico, asi como, los elementos

prioritarios y complementarios para la gestion de un destino turistico, seguidamente, se

describe los principales elementos tedricos y practicos relacionados con el destino turistico.
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1.4 Elementos tedricos y précticos relacionados con el destino turistico

Desde una perspectiva muy estricta, un destino turistico se identifica con una localidad un
ndcleo turistico, una zona turistica, un municipio, una region o cualquier espacio geografico
(Sancho, 2001). La literatura muestra diferentes definiciones sobre destino turistico. Un
repaso, por orden cronoldgico, de algunas de ellas permite conformar un panorama sobre
las diferentes definiciones planteadas por distintos autores, entre los que se distinguen:
Bigné, Font y Andreu (2000); Buhalis (2000); Sancho et al (2001); Valls (2004); Ejarque
(2005); Alonso (2009) y Conaghan (2015), donde los aspectos mas relevantes relacionados
con la definicion de destino turistico se identifican con:

* “los destinos son zonas especificas que los viajeros eligen para visitar y donde pasan
un periodo importante de tiempo”.

* “un area de destino es un lugar que tiene caracteristicas que son conocidas por un
namero suficiente de potenciales visitantes para considerarla como una identidad,
agradar a los viajeros, independientemente de las atracciones de otras localizaciones”.

¢ “los destinos turisticos se identifican como areas con caracteristicas diferentes,
naturales o creadas por el hombre, que atraen a visitantes o turistas no locales”.

» “un destino turistico como un area que presenta caracteristicas reconocidas por los
visitantes potenciales que justifican su consideracién como entidad y atraen viajes”.

Es evidente que la literatura ofrece diversas definiciones de destino turistico, la mayoria
explica, basicamente, que un destino turistico es una zona geografica que contiene un
desarrollo y un conjunto Unico de atracciones que satisfacen y atraen a un numero
suficiente de visitantes.

El aspecto espacial tiene una destacada relevancia en la conceptualizacién de destino
turistico, toda vez, que cualquier producto turistico se fundamenta en un lugar geografico
que desempefia el papel de su continente (una playa, un museo), asociar en torno a estos
elementos, el resto de las facetas o conjugaciéon de aspectos (tangibles e intangibles) que

puntualiza contextual de un destino turistico.

1.4.1 Componentes de un destino
Buhalis (2000), resume los componentes claves de un destino en su marco de trabajo de
las “seis aes” (“Six As” en inglés) entre los que se identifican:
e Atracciones (Attractions): las existentes en el destino, desde los recursos naturales,
hasta los artificiales, hechas por el hombre, al transitar por el patrimonio, hasta los

construidos con un propdsito como puede ser la celebracion de eventos especiales.
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* Accesibilidad (Accessibility): se refiere a la red de transportes que posibilite y facilite
la llegada de la demanda turistica al destino. Incluye rutas, terminales aéreas y
portuarias, entre otras.
 Comodidades (Amenities): estructura de servicios que comprende alojamientos,
oferta de restauracion, tiendas y otros servicios turisticos y comerciales.
¢ Paquetes disponibles (Available packages): se refiere a las facilidades de reserva y
compra por parte del turista desde su mercado de origen (presencia en los sistemas
y canales de comercializacion, inclusion en los sistemas de reservas)
e Actividades (Activities): integra todas las actividades complementarias disponibles en
el destino. Aquello que los turistas pueden hacer o disfrutar durante su visita.
» Servicios auxiliares (Auxillary services): todos aquellos servicios que el turista desea
o utiliza y que a simple vista no parecen importantes pero que evidentemente otorgan
valor a un destino turistico (bancos, telecomunicaciones, correos, hospitales, entre
otros).
Segun esta concepcién, resulta evidente que los recursos, las infraestructuras y los
servicios son elementos irrenunciables para la existencia de un destino. Ejarque (2005)
sostiene que un destino turistico es ante todo un sistema complejo que esta formado por
cuatro elementos fundamentales:
e La economia local: generada por las propias empresas, el mercado de trabajo y la

actividad productiva del destino.

* La sociedad, la gente y los residentes que viven en el destino.
¢ La naturaleza del destino y los recursos turisticos: comprende no soélo los atractivos

turisticos Unicos sino también el medio ambiente construido que debe ser equilibrado,

estar conservado y ordenado.

¢ La notoriedad y la calidad del destino.
En conclusion, los componentes de un destino turistico constituyen aspectos esenciales

para la propuesta de nuevos productos y servicios que deben contribuir a la satisfaccion de
visitantes en un determinado espacio geografico. En este sentido, los comercializadores de
destinos tienen que lograr los objetivos estratégicos establecidos a través de analizar e
integrar las partes interesadas, ademéas de hacer coincidir la demanda adecuada con la
oferta, utilizando toda la potencialidad en la combinacion de los diferentes componentes
identificados en un destino turistico que permita lograr la comunicacion con consumidores,
prestadores de servicios, proveedores y comunidad local. A continuacion, se realiza el
andlisis de los contenidos tedricos relacionados con la tipologia de destinos turisticos, a

partir de la bibliografia referenciada.
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1.4.2 Tipologiay funciones de los destinos turisticos

En cuanto a la tipologia de los destinos turisticos, Medina (2009), plantea una clasificacion
desde la perspectiva de su organizacién y funcionamiento, Precisar, que en esencia el
destino es un sistema de relaciones, mas que un conjunto de componentes (instalaciones
y atractivos). Este modo de abordar el estudio de la tipologia y funciones de los destinos
turisticos permite identificarlos no como una realidad preexistente (producto o territorio)
sino como elementos relacionados que en su dinamica generan una imagen percibida por
los visitantes. En este sentido, Ejarque (2005), plantea diversas clasificaciones de destinos

turisticos en funcién de diversos criterios:
1. En funcién de la organizacion y funcionamiento de los destinos.

e El modelo one-to-one (modelo de fragmentacion): se caracteriza por una
espontaneidad total, no existe colaboracién entre los operadores del turismo con la
administracion del destino. La forma de acceso de los visitantes es por iniciativa
propia y deben autogestionar los servicios turisticos. El destino no existe como
propuesta comercial y organizada en el mercado.

* El modelo de destino de paquete (modelo de dependencia): es el modelo tipico de
los destinos masificados de sol y playa donde se suele dar una elevada dependencia
del tour operadores. En este caso, las actividades y servicios que recibe el turista
recaen completamente en la gestion del tour operador. El destino se convierte en un
sistema controlado. Se produce una fuerte rigidez entre el paquete contratado con
respecto de la adaptabilidad del producto y al margen de elecciébn que el
turista/cliente quiere obtener.

e El modelo de destino tipo network (modelo de red, integrado, de integracion o de
sistema): se define como una red de servicios, de empresas y propuestas
entrelazados y conectados entre si. De esta forma se promueve una identidad precisa
y se genera una fuerte capacidad competitiva por parte del destino.

2. Tipo destino-producto: destinos que constituyen por si mismos un producto turistico.

Garantizan al visitante una serie de prestaciones y atractivos. Sin embargo, no se

constituyen en oferta porque el turista no tiene la posibilidad de conocer el precio con

anterioridad.
3. En funcion de la demanda del turista:
¢ Destino Unico: cuando constituyen la tnica meta del viaje. Suelen ofrecer una oferta
muy amplia.
e Destino de base: el turista lo elige por el interés que suscita como punto de partida
y, a partir de él, se desplaza para efectuar otras visitas y excursiones.
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el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

* Destino como parte integrante de un circuito: destinos temporales desde los que se

parte para visitar otros lugares. La estancia en ellos es breve, pero pueden atraer

un nimero elevado de turistas.

* Destinos integrados en recorridos tematicos: son destinos con caracteristicas

culturales o histdricas en comuan que constituyen el auténtico incentivo del viaje.
4. En funcion de la actividad predominante que realiza el turista en el destino:
e Destino de negocios: propio de los movimientos de ejecutivos y personas de

negocios.

« Destino vacacional: suelen tener como elemento de atraccion la cultura, compras,
gastronomia y espectaculos.

* Destino de sol y playa: turismo de sol playa y mar. Ofrecen movimiento, actividad y
emociones a los turistas. Vacaciones activas.

* Destinos de montafa, tradicionalmente invernal: actualmente promueven, ademas
del esqui, otras topologias de deportes y actividades.

e Destinos rurales: pequefias localidades. Ofrecen tranquilidad, bienestar y contacto

con el entorno rural.

e Destinos Unicos y ecoldgicos: naturaleza y paisajes Unicos no contaminados.
* Destinos exdticos o exclusivos: pocos frecuentes, resorts entre otros.
Expresado lo anterior, Valls (2004) hace una agrupacién de diez tipos de destinos —algunos

coincidentes con la clasificacién anterior- que obedecen también a criterios precisos y

determinantes (véase Cuadro 1.3).

Cuadro 1.3: Tipologias de destinos turisticos

Criterios de clasificacion

Caracteristicas

Especializacion del territorio

| turismo cultural; media y gran ciudad; ciudad de costa, entre otros. |

Contempla los grupos siguientes: pequefio de costa; agroturismo;
ndcleo comarcal; turismo de nieve; caza y pesca, turismo de salud;

Procedencia del turista

| Local, regional, nacional e internacional.

Motivacion genérica del
turista

Naturaleza de playa, de interior; patrimonio y cultura; deporté'

descanso; salud y cuidado del cuerpo; relaciones; negocio
eventos; formacién e informacion; descubrimiento y aventura.

Uso que se hace del
territorio

Destino Unico (meta del viaje); destino de base (punto de partida
para excursiones y visitas); destino parte de un circuito; destino
de recorrido tematizado.

Exigibilidad de aplicacion
del Plan

Indicativa, obligatoria, parcial u obligatoria total.

Grado de especializacién

Monoproducto: corresponde a destinos claramente especializados. '
Multiproducto: corresponde a destinos que disponen de varios
productos turisticos complementarios

Fase del ciclo de vida

Emergente, desarrollado, expansivo, maduro o en declive.

Implantacion de la actividad
turistica en el conjunto de
la economia

Muy baja (- 4% PIB); baja (4-6%); media (6-8%); elevada (8-10%);
alta (10-12%); muy alta (+ 12%)

Nivel de desarrollo
organizativo de los entes
de coordinadores

Estadio base; estadio medio; estadio superior.
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Grado de concentracién de | Monopolistica; oligopolista; fragmentada
la oferta, de la demanda y
de la distribucién .
Fuente: Adaptado de Alonso Ferreras, M. (2009)

En esta linea de pensamiento, el destino debe ser entendido como una realidad sistémica

compleja, con una dialéctica propia donde se integran al mismo tiempo los elementos que
conforman el sistema turistico y los elementos del sistema territorial, asi como, se
evidencian las relaciones que entre ellos se establecen. La gestion turistica debe prestar
una atencién primordial a los atractivos que motivan a los visitantes, sin olvidar que éstos
se forman una imagen del destino visitado a partir de una experiencia global en la que se
incluye la percepcion de los bienes y servicios basicos, los recursos turisticos, las
infraestructuras y equipamientos, asi como los servicios publicos.

Segun Valls (2004) las funciones que representan los destinos estan relacionadas con
cuatro objetivos:

e Calidad de vida de sus ciudadanos: los destinos configuran estructuras
urbanisticas, sociales, culturales, en forma de red, lo que posibilita una mejor
calidad de vida de la poblacién residente, es decir, de los ciudadanos del territorio.

 Competitividad internacional: competir a escala internacional en todos los aspectos
posibles para incentivar la demanda turistica y disfrutar la oferta del destino. Se
relaciona con la exportacion, la capacidad de atraer capitales, atraer turistas y
visitantes.

¢ Desarrollo econémico superior: posibilitar un mayor nivel de desarrollo econémico
al que se llegaria mediante la combinacién de otros factores de produccion
derivados de una rentabilidad econdmica superior para los negocios y para las
Administraciones Publicas implicadas.

o Satisfaccion: se refiere a que la poblacién local y los turistas obtengan la
satisfaccion buscada. Las funciones anteriores sélo se alcanzan si el destino se
convierte en un espacio para vivir experiencias y obtener la satisfaccion de

residentes y visitantes.

1.4.3 El destino como un sistema: el sistema-destino turistico

Ammirato (2013) define el sistema-destino como un grupo de agentes unidos por relaciones
con reglas especificas donde la accion de cada parte influye en la de otros, de manera que
los objetivos comunes tienen que definirse y alcanzarse de un modo coordinado. El propio
autor subraya que, por tanto, una oferta individual, un hotel, por ejemplo, influye, con mayor
0 menor peso, en el contexto general de la misma forma, que el contexto determina el

producto.
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De esta manera, se puede afirmar que el sistema-destino turistico esta conformado por
varios componentes turisticos, como se explica en parrafos precedentes, donde la
identificacion de una serie de elementos, agentes y recursos que directa o indirectamente
colaboran entre si, muchas veces sin ser conscientes de tal situacion. La colaboracion es
la consecuencia del hecho, de que los miembros del sistema se ven motivados e
incentivados por la demanda que usa las atracciones, los servicios y las infraestructuras
del destino.
Para Cedefio (2018) los principales elementos integrantes del sistema turistico lo
constituyen los elementos siguientes:
* Atracciones y actividades turisticas: comprenden las caracteristicas ambientales,
los recursos naturales, culturales, monumentos o eventos que constituyen el motivo

por el que los turistas visitan un destino.

« Oferta de alojamiento: considera todas las modalidades de alojamiento.
e Otros servicios: se incluyen todos los servicios y estructuras complementarias

necesarias para la presencia de los turistas (restaurantes, bares, bancos, asistencia
médica, farmacias, informacion turistica, servicios de seguridad, comercios,
supermercados, entre otros).

e Transportes: incluye las infraestructuras que garantizan el acceso al destino, ya
sean externas o0 internas, y las vinculadas especificamente al transporte
(aeropuertos, puertos, autopistas).

e Ofras infraestructuras: considera todas aquellas infraestructuras necesarias para el
desarrollo del destino y para que los turistas puedan recibir el servicio deseado, al
mismo tiempo que son utilizadas por la poblacion residente en el destino
(electricidad, agua, recogida de basura, telecomunicaciones).

e Instituciones: comprende las instituciones y entes administrativos de un destino
necesarios para el desarrollo y gestion del turismo. Incluye aspectos como
planificacion, formacién de recursos humanos, promocion, regulacion normativa
hasta las estructuras organizativas publicas.

Para otros autores como Alonso (2009), que la denominacion de sistema turistico a partir
de esta agrupacion de componentes es necesario afiadir uno mas, ciertamente clave,
dentro del sistema-destino como es la comunidad local, los residentes, los habitantes,
segun se prefiera denominar si se entienden como sinénimos, para concluir que el objetivo
final del desarrollo turistico en un destino debe ser el bienestar y la calidad de vida de la
comunidad que acoge dicho desarrollo. Precisa por otra parte, que cuando los residentes
perciben que la actividad turistica contribuye a mejorar su calidad de vida, en su concepcién

més amplia, tenderan a tener un mayor grado de tolerancia hacia los visitantes, a partir de
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la necesaria interaccion mas satisfactoria entre ambas partes lo que incide en una imagen
positiva para el destino turistico.
Con referencia al propoésito de la investigacion, se considera destino turistico, un area
geografica especifica o unidad territorial que tenga vocacion de planificacion estratégica y
disponga de cierta capacidad administrativa para desarrollarla, que ofrezca un conjunto de
atracciones, productos y servicios que son consumidos bajo el nombre de marca del
destino y que se comercializa como un sistema integrado donde tienen cabida una
multiplicidad de actores. Es decir, se adopta el concepto de destino como un sistema: el
sistema-destino turistico, conformado por el conjunto que incorpora, tanto los recursos
naturales y culturales, que a menudo son la base misma de la existencia del destino, los
servicios directamente utilizados por los turistas, la poblacion residente, los operadores y
organizaciones responsables de la direccién y gestion del destino y plantear, ademas,
como premisa basica, que la capacidad de configurarse como un sistema integrado

constituye en si mismo, uno de los elementos de competitividad del destino turistico.

1.4.4 Elementos para el desarrollo de un destino turistico
En correspondencia a lo anteriormente explicado, es importante sefalar, que el destino
turistico constituye una unidad de negocio cuya gestion debe enfocarse en ciertos criterios
de competitividad, a fin de generar beneficios econémicos y sociales. Esta vision exige
cierta capacidad administrativa, a fin de desarrollar instrumentos comunes que permitan
planificar, medir y monitorear los resultados de la gestion.
A continuacién, se presenta un conjunto de elementos que caracterizan el desarrollo de un
destino turistico, los cuales se interrelacionan con las competencias turisticas que
seguidamente seran conceptualizadas segin (MICENTUR, 2014):
1. Consolidacion de una organizacion de gestion del destino: Para desarrollar un
destino turistico se requiere la participacion de diferentes actores tanto publicos
como privados, con roles y funciones determinados, que facilite la coordinacion y
articulacion de los actores, al unificar esfuerzos para el logro de objetivos en comun.
2. Delimitacion geogréfica: Un destino turistico se desarrolla en la mayoria de los
casos dentro del territorio de una regién, una provincia o un distrito. Es decir, el
destino es continuo en sus caracteristicas geograficas y culturales, pues sin ello no
se puede crear una identidad turistica homogénea.
3. Definicion y conocimiento del mercado objetivo: Es necesario definir primero, y
conocer en detalle mas adelante, los segmentos de mercado en los que se deben

priorizar las estrategias de promocion del destino turistico. Esto permite desarrollar
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propuestas adecuadas para la comunicacion y la comercializacion de los productos
turisticos.

4. Propuesta principal de venta (PPV): La propuesta principal de venta de un destino
turistico constituye el o los principales elementos que lo diferencian para salir al
mercado. Estos elementos de diferenciacion se construyen a partir de un producto
0 un atractivo del destino turistico que genere fuerte atraccion en los visitantes.

5. Planificacion: La planificacion es una herramienta para la gestion del destino
turistico. Constituye el proceso de desarrollo e implementacion de planes que
contribuyen al logro de los objetivos, facilita y orienta la articulacién de los actores
en los diferentes niveles de gestion: nacional, regional y local.

6. Desarrollo de una imagen-marca: La imagen-marca refleja la identidad del destino
y debe ser reconocida por los visitantes y por los turistas potenciales, debe ser
representativa del destino, sera utilizada en los soportes de comunicacion a través
de mensajes coherentes con la propuesta principal de venta del destino turistico
(PPV), logrando asi una diferenciacién en el mercado.

Conclusiones del Capitulo |
1. Una sintesis de las caracteristicas de los principales modelos teéricos y practico

consultados en la bibliografia especializada, permite precisar, que, aunque
aparecen ciertas regularidades, los investigadores no han llegado ain a un
consenso con respecto a la seleccion de enfoques, dimensiones, componentes,
factores, metodologias, procedimientos y herramientas a incluir, ni a la articulacion
de las relaciones entre ellos.

2. Es oportuno sefialar, a juicio de la autora, que ningin modelo es completo, cada
uno tiene sus fortalezas y sus limitaciones, por lo que incide sustancialmente el

contexto del objeto de estudio donde debe ser implementado finalmente.

3. Por otra parte, se puede plantear, que existe una metodologia comun que
todos los destinos turisticos siguen, entre las que se distinguen: la
organizacién de un grupo de herramientas de diagnostico, la caracterizaciéon
de la situacién actual del destino, la elaboracidbn de proyecciones
estratégicas de su desarrollo futuro, las tareas de retroalimentacion y
monitoreo de las estrategias implementadas mediante la aplicaciéon de
determinadas herramientas, métodos y técnicas cuantitativas y cualitativas

preferiblemente.
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Capitulo Il Estructura del modelo tedrico y procedimiento metodoldgico parala

gestion delas competencias turisticas con enfoque de procesos

Se propone elaborar un modelo tedrico y un procedimiento metodoldgico para la gestion
de las competencias turisticas desde el enfoque de procesos en destinos de naturaleza, a
partir del analisis de modelos de gestiébn de destinos referenciados en la bibliografia
consultada como precedente tedrico-practico, que incluye los componentes del sistema
turistico, como contribucion a la medicion y mejora de los procesos correspondientes a
cada una de las actividades turisticas que se desarrollan en un destino. Se destaca entre
otras herramientas, métodos y técnicas propias de la investigacién descriptiva, entre otros:
revision de documentos, observacion directa, entrevistas, encuestas, elaboracion de la
ficha técnica de la investigacion, investigacion de campo, técnicas de trabajo en grupo,
mapas y fichas de procesos, método de consenso y la aplicaciobn de herramientas

informéaticas para el procesamiento de datos.

2.1 Estructura del modelo teérico parala gestién de las competencias turisticas con
enfoque de procesos

El presente proyecto de maestria pretende servir de apoyo para identificar, analizar y
mejorar la gestion de las competencias turisticas desde el enfoque de procesos para las
diferentes actividades relacionadas con los productos y servicios en destinos de naturaleza.
El modelo tedrico para la gestion de las competencias turisticas con enfoque de procesos
que se describe seguidamente, integra los componentes especificos para los modelos
tedricos, identificados y definidos para el entorno de un sistema turistico, lo que permite un
estudio y descripcion de las principales variables relacionadas con la gestién y
competitividad de los destinos turisticos, en correspondencia con la planificacion,
organizacion, control, instrumentacién y medicion de cada una de las competencias
turisticas asignadas al Departamento de Turismo.

Se propone elaborar un modelo teérico y un procedimiento metodoldgico para la gestiéon de
las competencias turisticas desde el enfoque de procesos en destinos de naturaleza, a
partir del andlisis de modelos de gestion de destinos referenciados en la bibliografia
consultada como precedente teérico-practico, que incluye los componentes del sistema
turistico, como contribucién a la medicién y mejora de los procesos correspondientes a
cada una de las actividades turisticas que se desarrollan en un destino. Se destaca entre
otras herramientas, métodos y técnicas propias de la investigacion descriptiva, entre otros:
revision de documentos, observacion directa, entrevistas, encuestas, elaboracion de la

ficha técnica de la investigacion, investigacion de campo, técnicas de trabajo en grupo,
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mapas Yy fichas de procesos, técnica de grupo nominal o0 método de consenso y la
aplicacion de herramientas informéticas para el procesamiento de datos.

En primer lugar, se hace necesario explicar el término “proceso”. Con referencia a la
literatura consultada Rodriguez (2010), define lo que es un proceso, cuando explica que
“un proceso es un conjunto de actividades que producen valor para un cliente externo o
interno”; otros autores como Herndndez N., A.; Medina L., A.; Nogueira (2009) y Borges
(2013), contextualizan que proceso "es la secuencia ordenada y légica de actividades
repetitivas que se realizan en la organizacién por una persona, grupo o departamento, con
la capacidad de transformar unas entradas (inputs) en salidas o resultados programados
(outputs) para un destinatario con un valor agregado". En este sentido, la ISO 9001:2000
ofrece una visibn mas generalizada y aplicable a cualquier actividad, pues enuncia este
enfoque como “un proceso, toda aquella actividad que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados”. Por
consiguiente, como lo expresa Cuétara (2015) “la gestién por procesos se basa en la
modelizacién de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante
vinculos causa-efecto.”

La gestibn de competencias turisticas a partir del enfoque en proceso constituye un
modesto aporte de la investigacion y es de vital importancia para el destino turistico, ya
gue se le atribuye, la necesidad de la gestion por procesos para adaptarse mejor a las
necesidades de los visitantes, prestadores de servicios, comunidad local, gestores publicos

y privados, con el objetivo, por tanto, de mejorar la eficiencia, calidad y competitividad de la
oferta de productos y servicios en el ambito local.

Para concluir este apartado, se plantea que el propésito final de la gestién por procesos es
asegurar que todos los procesos de una organizacion se desarrollan de forma coordinada,
como contribucién al mejoramiento de la efectividad y la satisfaccion de todas las partes
interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general).

En este contexto, entre los objetivos generales que persigue la gestion de competencias
turisticas desde el enfoque de procesos (Cedefio, 2017), se identifican los siguientes:
mayores beneficios econémicos para los prestadores de servicios y comunidad local,
debido, tanto a la reduccion de costes asociados al proceso en si, como al incremento de
rendimiento de los procesos de prestacion de servicios turisticos, incremento de la
satisfaccion del visitante y del prestador de servicios, mejora de la calidad del
producto/servicio turistico, se perfecciona el conocimiento y control de los procesos de
gestion de la actividad turistica en el destino, avanza el flujo de informacion turistica y se
acomoda a las necesidades de los turistas, prestadores de servicio y comunidad local

respectivamente.
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Los objetivos generales de la gestion de competencias turisticas, desde el enfoque de
procesos, son: obtener mayores beneficios econdmicos para los prestadores de servicios y
la comunidad local, debido a la reduccién de costes asociados al proceso en si y al
incremento del rendimiento de los procesos de prestacion de servicios turisticos;
incrementar la satisfaccion del visitante y del prestador de servicios; mejorar la calidad del
producto/ servicio turistico; perfeccionar el conocimiento y el control de los procesos de
gestion de la actividad turistica en el destino; mejorar el flujo de informacion turistica y
garantizar la flexibilidad frente a las necesidades de los turistas, los prestadores de servicio
y la comunidad local.

Corresponde precisar que, para cualquier destino turistico, independientemente de su
tipologia, se requiere un flujo de inputs ambientales, sociales, culturales y tecnolégicos
(suelo, capital, recursos naturales, energia, agua y materiales, tecnologia, informacion,
presupuesto, clientes, comunidad local, infraestructura y equipamiento), para producir los
servicios turisticos que se ofrecen a los turistas. También genera un flujo de outputs
(residuos, emisiones e impactos de caracter social, cultural, ambiental, econémico, politico,
tecnolégico, legal, entre otros) hacia el medioambiente, los cuales deben ser evaluados en
su correspondiente contexto y espacio turistico.

Figura 2.1 Estructura del modelo tedrico para la gestion de las competencias
turisticas en destinos de naturaleza

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO
Fasel: Analisissituacion actualdeldestino  Fasell: Diagnasticodelosprocesosoperacionales Faselll: Gestion de las competendias turisticas
FaseIV: Identificacion de indicadores de gestion Fase V: Monitoreo v seguiniento
- L3 - 3 -
 A—
Q s Q COMPETENCIAS PROCESOS OUTPUTS o
SECURSOS TURISTICAS Q OPERACIONALES q> RESULTADOS
g Informacién o < Fou
= Copodtocon Polticas .
g Tecnologia ' Productosy Sociales )
g Equipamiento / x servicios Culturales
%’ Recursos turisticos Econ.c'@icos
= naturalesy Dezarrallo Coardinacié Informacion ?ollmcos
g E> culturales turistico turistica .-\mbtex_ltgles
g Recursos ”V-f’-;’ as E> Gastion dastino Teenologicos
ol arales
E economicosy \ , ogregada % de naturalera Legale J
g financieros = S
3 Clientes Promacidn Proteczian 7 N ™
o : SATISFACCION
; turistica ol turista casas
popita! ottt Clizntes Calidad de vida
humang N ipormacin Capital homano comunidad local
Insumos turistica Comunidad
—
[ Contexto normativo y del entomo ] [ Comunicaciony sistema de informacion ]
« «
COMPONENTES DEL SISTEMA TURISTICO
Ofertay demanda turistica Planta turistica Infraestructuray equipamianto ~ Gobernanz Espacio geografico Comunidad local

Fuente: elaboracion propia
Por ultimo, el enfoque de proceso es el mas influyente en la gestion de las competencias

turisticas, es un pilar basico a tener en cuenta, si se desea obtener buenos resultadosgas
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los diferentes destinos turisticos de manera eficaz y eficiente como se describe en la figura

precedente.

El analisis precedente conlleva a la autora a plantear que, el destino de naturaleza
demanda un flujo de inputs ambientales, sociales, culturales y tecnolégicos (suelo, capital,
recursos naturales, energia, agua y materiales, tecnologia, informacion, presupuesto,
clientes, comunidad local, infraestructura y equipamiento), necesarios para producir los
servicios turisticos ofrecidos a los turistas. Asi mismo, genera un flujo de outputs (residuos,
emisiones e impactos de caracter social, cultural,

tecnoldgico, legal entre otros) hacia el medio ambiente, los cuales deben ser evaluados en

su correspondiente contexto y espacio turistico.

Seguidamente se describe en el Cuadro 2.1, la estructura del procedimiento de caracter

cuantitativo y cualitativo que se propone para la gestion de las competencias turisticas

ambiental,

desde el enfoque de procesos definidos para un destino de naturaleza.

Cuadro 2.1: Estructura del procedimiento para la gestion de las competencias
turisticas desde_el enfogue de procesos

turisticos en el destino,

espacio geografico,
infraestructura,
gobernanza y

comunidad receptora.

grupo.
Investigacion de campo.

FASES ETAPAS METODOS, FUENTES DE
TECNICAS Y INFORMACION
HERRAMIENTAS »
Fase I: AnalisjsEtapa 1.1: Andlisis delinvestigacion Agenda turistica canton
de la situacignentorno externo: | descriptiva. Bafios 2015-2017.
actual delEconémico, Revisién de | Plan estratégico de la
destino objetodemogréfico, social, | documentos. Departamento de
de estudijohistérico-cultural, Observacion directa. Turismo GAD Bafios.
ambiental y tecnolégico. | Ficha técnica de | Catastro municipal.
Etapa 1.2: Andlisis del | investigacion. Plan de Desarrollo
entorno interno (Sistema | Elaboracién de | Ordenamiento  Territori
turistico): Demanda | estructura de | del cant6n Bafios.
turistica, oferta  de| entrevistas y encuestas.| Sitios web  cantdn
productos y servicios | Técnicas de trabajo en | Bafios.

Fase Il:
Diagnéstico de|
los procesos
operacionales|

Etapa Il.1 Realizacion
del inventario turistico.
Etapa 11.2:
Caracterizacion de los
procesos gobernantes,
de valor agregado y los
habilitantes.

Revision de
documentos
Observacioén direct
Ficha de inventario
turistico.

Investigacion de campo.
Mapa de procesos.

Plan estratégico de Ig
Unidad de Turismo GA[C
Bafios

Ficha técnica parg
descripcion de inventarid
de atractivos naturales Yy
culturales.

Manual de informacion
turistica

Empresarios turisticos y
guias de turismo.

Sitios web cantén

Bafos.
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Fase Ill: | Etapa [1l.1 | Observacion directa Plan estratégico de
Gestion de las | Caracterizacion de lag Revisién de | Unidad de Turismo GAD
competencias | competencias turisticag documentos Bafios.

turisticas | asociadas a cada uno dg Especialistas y

desde el| los procesos zonaleg empresarios del sector

enfoque de| detallados en la fasg turisticos, gestores
procesos. | anterior. locales y comunitarios.
Sitios  web canton
Bafios. '
Fase IV: Etapa IV.1: Definicion dg Revisién de | Plan estratégico de Ig
Identificacion| los indicadores para lg documentos Unidad de Turismo GAD
de los| gestion de las | Investigacion de campo. | Bafios.
indicadores de| competencias turisticas| Técnicas de  grupo | Encuestas a
gestion de las| Etapa [V.2: Elaboraciérl nominal o método de | especialistas y
competencias| de la ficha técnica de log consenso. empresarios del secto
turisticas.| indicadores. Elaboracion ficha | turisticos, gestores
técnica de indicadores. | locales y lideres
comunitarios.
Fase V| Etapa V.1: Investigacion de campd Plan estratégico de Ig
Monitoreo y| Procesamiento Recopilacion y | Unidad de Turismo GAD
seguimiento.| estadistico de los procesamiento de la | Bafos.
indicadores identificados | informacién de los | Encuestas al  secto
para la medicion de la indicadores. empresarial plblico
gestién de las Métodos estadisticos. privado, prestadores de
competencias turisticas | Paquetes informéaticos: | servicios, operadoreq
IBM SPSS 25. turisticos y comunidag
local.
Sitios  web canton
Bafios.

Fuente: elaboracion propia

En la primera fase correspondiente Andlisis de la situacion actual del destino objeto de
estudio, se debe realizar una reunion con el grupo de especialistas que permita la
recopilaciéon de la informacion con relacion al andlisis del entorno externo destacado en el
destino de naturaleza, con el objetivo de conocer los antecedentes del problema y
expectativas con relacion a la problematica de estudio.

La técnica de la entrevista constituye una herramienta esencial en el proceso de
investigacion, es comunicacion primaria que contribuye a la construccién de la realidad,
instrumento eficaz de gran precision en la medida que se fundamenta en la interrelacion
humana, ademés que, proporciona un excelente instrumento heuristico para combinar los
enfoques practicos, analiticos e interpretativos implicitos en todo proceso de comunicacion.
(Beaud, 2018).

Con relacién a la explicacion de algunos métodos, técnicas y herramientas aplicados para
la instrumentacion del procedimiento, hay que exponer con relacion a la entrevista (Ruiz,
2012), que desde el punto de vista del método es una forma especifica de interaccidon social

gue tiene por objeto recolectar datos para una investigacion.
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El investigador formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos de interes, y
se establece un didlogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger
informaciones y la otra es la fuente de esas informaciones. Por razones obvias solo se
emplea, salvo raras excepciones, en las ciencias humanas.
La ventaja esencial de la entrevista reside en que son los mismos actores sociales quienes
proporcionan los datos relativos a sus conductas, opiniones, deseos, actitudes y
expectativas, cosa que por su misma naturaleza es casi imposible de observar desde fuera.
Nadie mejor que la misma persona involucrada para conversar acerca de todo aquello que
piensay siente, de lo que se experimenta o proyecta hacer.
Las preguntas del cuestionario pueden ser estructuradas o semi estructuradas, para esta
investigacion se llevan a cabo éstas ultimas para obtener informacién cualitativa. Las
entrevistas semi-estructuradas, se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mas informacién sobre temas deseados Ruiz (2012).
Una entrevista semiestructurada (no estructurada o no formalizada) es aquélla en que
existe un margen mas o menos grande de libertad para formular las preguntas y las
respuestas (Beaud, 2018).
Una segunda herramienta aplicada al desarrollo de la Fase I: Analisis de la situacion actual
del destino objeto de estudio, se denomina la encuesta.
La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la
subjetividad y al mismo tiempo, obtener esa informacién de un niumero considerable de
personas, asi, por ejemplo: permite explorar la opinion publica y los valores vigentes de
una sociedad, temas de significacion cientifica y de importancia en las sociedades
democraticas (Beaud, 2018).
Al respecto, Lopez-Roldan (2015), describen a la encuesta como la busqueda sisteméatica
de informacién en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que
desea obtener, y posteriormente reline estos datos individuales para obtener durante la
evaluacién datos agregados.
Para ello, el cuestionario de la encuesta debe contener una serie de preguntas o items
respecto a una o mas variables a medir. LOpez-Roldan (2015), refiere que basicamente se
consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas.
* Las preguntas cerradas contienen categorias fijas de respuesta que han sido
delimitadas, las respuestas incluyen dos posibilidades (dicotémicas) o incluir varias
alternativas. Este tipo de preguntas permite facilitar previamente la codificacion

(valores numéricos) de las respuestas de los sujetos.
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» Las preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas de respuesta, se
utiliza cuando no se tiene informacion sobre las posibles respuestas. Estas
preguntas no permiten precodificar las respuestas, la codificacion se efectia
después que se tienen las respuestas.

En la segunda fase, concierne realizar el diagnostico turistico de los procesos
operacionales, que incluye la realizacién del inventario turistico y la caracterizacion de los
procesos gobernantes, de valor agregado y habilitantes: los métodos declarados para el
cumplimiento del contenido de la fase se corresponden con la revision de documentos,
observacion directa, ficha de inventario turistico, técnicas de trabajo en grupo, investigacion
de campo y mapa de procesos.

Las actividades turisticas se relacionan con los procesos productivos y de servicios que
realiza la industria turistica en los diferentes destinos, estos se dividen en: alojamiento;
comercio; restaurantes y bares; manufacturas (incluye produccién artesanal); transporte;
servicios de recreacién, de administracibn y promocion turistica, entre otros (Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia, 2013). En el caso, de la gestiébn de competencias para
destino de naturaleza, como caso particular, se identificaron los tipos de procesos
siguientes:

* Procesos gobernantes: Direccionamiento estratégico para establecer las politicas
de la Unidad de Turismo en cuanto a la regulacién, la planificacion, la generacién y
formulacion de politicas cantonales de turismo. Este considera, entre otras
variables: la eficiencia de la inversion publica, la atraccién de la inversién privada,
la participacion de la comunidad local, la imagen como destino diferenciado, la
capacidad de proteccion de recursos y la prevencion de impactos ambientales

negativos, entre otras.
* Procesos de valor agregado:
1) Gestion turistica, se subdivide en regulacién y control, desarrollo turistico,

capacitacion y asistencia técnica, gestion de la calidad, productos turisticos e
innovacion;

2) Gestidn de destinos, distribuido en planificacibn de destinos turisticos,
facilidades turisticas, seguridad turistica y proyectos especiales;

3) Promocidn turistica, donde se investiga la imagen y la promocién, los medios
digitales, la marca turistica y el sistema de informacion turistica;

4) Gestion de mercados, el cual incluye los mercados internacionales, los
mercados nacionales y la conectividad,;

5) Inversion y fomento turistico, el cual describe el proceso de inversion turistica 'y

el fomento turistico;

Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos



A i

Modelo tedrico y procedimiento para la gestion de competencias turisticas en Ban@s
-_— —Terdestno de naturaleza Banos de Agua santa. SeTpes s

(iudad para laYida
6) Estadistica e investigacion, en el que se identifican areas de estudio, tales
como: la inteligencia de mercados, la investigacion de la oferta y el andlisis
econdmico de la actividad turistica.
» Procesos habilitantes: de Asesoria (incluye la asesoria juridica), de Planificacion y
control de gestién, y de Apoyo (incluye la administracion financiera).
En la literatura consultada, se describen diferentes definiciones, con relacion a la
terminologia "mapa de procesos" y se distinguen las siguientes; "Se considera que un
mapa de proceso es una ayuda visual para imaginarse el proceso donde se muestra la
unién de entradas, resultados y tareas" (Hernandez, 2009). Es una téchica muy extendida
y cotidiana, que permite definir, describir, analizar y mejorar los procesos para perfeccionar
los resultados deseados por los clientes. Los mapas de proceso, ademas de incitar el huevo
pensamiento, constituyen una de las maneras mas eficaces de ganar una comprension de
los procesos existentes, ademas, ofrece una visibn general del sistema de gestion
organizacional, muestra graficamente los procesos que componen el sistema turistico y
sus relaciones principales como se detalla a continuacion:

Figura 2.2 Estructura del mapa de procesos para la gestién de competencias
turisticas.

d GESTION DE COMPETENCIAS TURISTICAS A
CT1: Politicas v planificacion turistica CT2: Coordinacion CT3: Regulacion, registro, licencia v
control CT4: Proteccion al turista CT5: Sistema de informacion turistica CT6: Promocion

\ turistica CT7:Fomento v desarrollo turistico  CT8: Capacitacion v asistencia técnica Y.

' ™
E> [ Procesos zonales gobernantes ] Direccionamiento estratégico para el |::>
fomento del desarrollo turistico

.

-
e e T =
Procesos de valor agregados Gestidn turistica
Gestion de destinos

Promocidon turistica
Inversion v fomento turistico

Unidad de Turkmo GAD Barios
entores plblicosy privades

(

.kﬁl:_'st:ldi:tica e investigacion turistica

¥4

|:> [ Procesos habilitantes ] [ Asesoria turistica |:>

&)
¥

|

Turistas, Prestadores de semiclos,
oparadores turisticos, cormunidad local

Apovo turistico

|

Fuente: elaboracion propia.

Una vez definidos los procesos gobernantes, de valor agregado y habilitantes
fundamentales para la gestion de las competencias turisticas, se deben asignar los
propietarios o responsables de los mismos. Los propietarios son los encargados de la
supervision y control de los procesos, es decir, los que se hacen responsables de su
correcto funcionamiento, para concluir, con la asignaciéon de los responsables encargados

de la consecucion de cada uno de los procesos identificados, a partir del equipo de
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especialistas que laboran en las diferentes actividades turisticas identificadas en este
destino de naturaleza.

A continuacion, se elabor6 el mapa de procesos como se detalla en la (Figura 3.2), el cual
ofrece una vision general del sistema de gestion organizacional y muestra, graficamente,
los procesos que componen el sistema turistico y sus relaciones principales.
Posteriormente, se asignaron los propietarios o responsables de los procesos, al tener en
cuenta, cada uno de los integrantes del equipo de especialistas que laboran en las
diferentes actividades turisticas identificadas en el Departamento de Turismo.

Por otra parte, se analizd tanto el caracter cuantitativo como cualitativo de la mejora de los
procesos relacionados con la gestion de las competencias turisticas.

Para la tercera fase, se debe concretar la manera en que se examina la gestién de las
competencias turisticas y su caracterizaciéon a partir de la asociacion a cada uno de los
procesos zonales detallados en la fase precedente.

Las principales herramientas se identifican con la observacion directa, revision de
documentos, investigacion de campo y técnicas de grupo nominal.

En este sentido, es oportuno sefialar que la observacion directa es la accion de observar,
de mirar detenidamente, en el sentido del investigador es la experiencia, es el proceso de
mirar detenidamente, o0 sea, en sentido amplio, el experimento, el proceso de someter
conductas de algunas cosas o condiciones manipuladas de acuerdo con ciertos principios
para llevar a cabo la observacion.

Por otra parte, la observacion directa significa también el conjunto de cosas observadas, el
conjunto de datos y conjunto de fenébmenos. En este sentido, observacion equivale a dato,
a fenébmeno, a hechos (Reinoso, 2017), es una técnica antiquisima, cuyos primeros aportes
seria imposible rastrear. A través de sus sentidos, el hombre capta la realidad que lo rodea,
gue luego organiza intelectualmente y agrega: La observacion puede definirse, como el
uso sistematico de los sentidos en la basqueda de los datos que se necesitan para resolver
un problema de investigacion.

La observacion es directa cuando el investigador forma parte activa del grupo observado y
asume sus comportamientos; recibe el nombre de observacion participante. Cuando el
observador no pertenece al grupo y sélo se hace presente con el propdsito de obtener la
informacién (como en este caso), la observacion, recibe el nombre de no participante o
simple.

En la investigacion social la observacion de fenémenos sociales sefiala (Reinoso, 2017),
son las conductas humanas, conducta quiere decir una serie de acciones o de actos que
perceptiblemente son vistos u observados en una entidad o grupos de entidades

determinados.
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Esas acciones 0 actos ocurren, al seguir una secuela que aparece repetida con las mismas
caracteristicas en otras entidades de esa clase; la informacion y la comunicacion ha elegido
entre las conductas humanas aquellas que transmiten un mensaje de un individuo o grupo
de individuos a otro individuo o grupo de individuos, en todos los casos, las observaciones,
los datos, los fendmenos son las conductas que transmiten o reciben un mensaje.
En conclusion, la observacion directa permite conocer la realidad mediante la percepcion
directa de los objetos y fenémenos.
Con relacién a la técnica de revision documental (Gémez, 2016), permite identificar las
investigaciones elaboradas con anterioridad, las autorias y sus discusiones; delinear el
objeto de estudio; construir premisas de partida; consolidar autores para elaborar una base
tedrica; hacer relaciones entre trabajos; rastrear preguntas y objetivos de investigacion;
observar las estéticas de los procedimientos (metodologias de abordaje); establecer
semejanzas y diferencias entre los trabajos y las ideas del investigador; categorizar
experiencias; distinguir los elementos mas abordados con sus esquemas observacionales;
y precisar ambitos no explorados.
La resefia de escritos constituye la piedra angular de la organizacion sistemética de una
investigacion. En efecto, ningln investigador serio no arriesgaria emprender una
investigacion sin tener, previamente, verificado el estado de la cuestion al nivel de los
escritos sobre el tema investigado. La seleccion de un problema de investigacion exige
familiarizarse con los pasos efectuados sobre el tema de investigacion.
En la continuidad de la descripcion del procedimiento, se procede a la identificacion de los
indicadores de gestién de las competencias turisticas, donde se pretende formalizar la
definicion de los indicadores para la gestion de las competencias turisticas, asi como, la
elaboracion de la ficha técnica de los indicadores.
Hay que sefialar que se adicionan al desarrollo de la fase, la aplicacion de la técnica de la
entrevista a los operadores turisticos de las Agencias de Viajes para conocer cuales deben
ser las caracteristicas y los atributos que deben especificar la nueva oferta turistica, por
cuanto, son los responsables de la comercializaciéon, promocién y comunicacién de este
producto turistico.
Posteriormente, en la tercera etapa, se debe estructurar el instrumento de acuerdo con la
informacién recopilada en el proceso de las entrevistas y realizar una prueba piloto para
verificar las preguntas y la calidad de las respuestas.
Finalmente, en la cuarta etapa, se debe proceder a la aplicacién del instrumento en los
puntos de muestreo declarados en la ficha técnica de la investigacion y al tamafio de la
muestra determinada para su posterior tabulacion y analisis estadistico como se detalla en
el Cuadro 2.2.
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Con relacién a la disponibilidad de informacion de fuentes secundarias, se ha revisado en

la bibliografia consultada, donde se proponen otros estudios de investigacion de mercado

que caracterizan algunas de las principales variables del perfil del turista que llega a este

destino, y que pueden resultar de utilidad en el desarrollo de la investigacion.

Cuadro 2.2 Descripcién de la ficha técnica para la propuesta de indicadores asociados a la '
Fase IV del procedimiento general.

Universo

internacionales localizados en el destino objeto de estudio

Prestadores de servicios, comunidad local, visitantes nacionales e

Ambito geogréafico

Destino Turistico Bafios de Agua Santa. Provincia de Tungurahua.

Tamaro Muestral

Para la determinacion del tamafio de muestra que seria objeto de
aplicacién de los instrumentos se utilizé la formula de determinacién del
tamafio de muestra con afijacién proporcional, prefijando un nivel de
confiabilidad del 95 % y un 5 % de significancia del error, se obtiene un
valor de n para las unidades de muestreo, a las cuales se le debe aplicar
el instrumento de encuesta.

Puntos de muestreo

Puntos de recreacidn, hostales, restaurantes, transporte en el sector
de Bafos de Agua Santa.

Nivel de| La totalidad del universo seleccionado.
representatividad|

Diseno Muestral| Muestreo no probabilistico, por cuota a criterio del investigador.

Fecha ae trabajo U€| |nformacién recopilada y procesada correspondiente a los meses de
€ampo| noviembre y diciembre afio 2017 para los items propuestos en cada uno

~de los instrumentos.

Informacion recogida| Aplicacion de encuesta a los visitantes nacionales e internacionales,

operadores turisticos, prestadores de servicios, comunidad local,
visitantes, directivos de Agencias de Viajes, entre otros.

Fuente: elaboracion propi

a

En el desarrollo de la Fase IV se propone en la Etapa 1V.2: Elaboracién de la ficha técnica

de los indicadores, para lo cual se describe la estructura para recopilar la informacién

relacionada con cada uno de los indicadores identificados como se detalla en el Cuadro

2.3, para un indicador especifico.

Cuadro 2.3: Estructura

de laficha técnica para los indicadores seleccionados

Nombre del indicador

Describir el enunciado que representa al indicador objeto de estudio.

Objetivo del
indicador

Una de las ventajas de utilizar indicadores es la objetividad

comparabilidad; representan un lenguaje comdn que facilita una medida

estandarizada. Son herramientas utiles porque permiten valor

diferentes magnitudes como, por ejemplo, el grado de cumplimiento de
un objetivo o el grado de satisfaccion de un participante en la formacion. |

y

ar

Descripcién del
indicador

Un indicador es una caracteristica especifica, observable y medible que
puede ser usada para mostrar los cambios y progresos que esta
haciendo un programa hacia el logro de un resultado especifico. Deber
haber por lo menos un indicador por cada resultado. El indicador debe
estar enfocado, y ser claro y especifico.

Un indicador es una comparacion entre dos o mas tipos de datos que
sirve para elaborar una medida cuantitativa o0 una observacion
cualitativa. Esta comparacién arroja un valor, una magnitud o un criterio,
gue tiene significado para quien lo analiza.

Férmula de célculo

Para indicadores cuantitativos y/o cualitativos.  Elaboracién de |

expresiones matematicas, de instrumentos de recopilacion de
informacion, aplicacion de técnicas de muestreo y métodos estadisticos
' a partir del procesamiento con paquetes profesionales.

Criterio de medida

Establecer escalas de medicion tipo Likert en correspondencia con las
 peculiaridades del indicador objeto de andlisis.
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Periodicidad de Se debe recopilar, procesar y analizar los resultados de este indicador,
calculo para su actualizacion y toma de decisiones por parte de las instituciones

correspondientes al finalizar el afio fiscal.

Tendencia deseada El tipo de tendencia deseada para el comportamiento del indicador se
|_clasifica como: Crecimiento, Mantenerse, Decrecimiento. _
Observaciones Precisar otros aspectos de interés vinculados al desempefio del
indicador en el area teméatica objeto de estudio.

Fuente: elaboracion propia

En el proceso de identificacion y seleccién de los indicadores que posteriormente permitan
la evaluacion de las competencias turisticas, para lo cual se ha seleccionado la
incorporacioén de la técnica de grupo nominal.

Dentro del conjunto de técnicas de investigacion cualitativas no es, sin embargo, una de las
mas conocidas, posiblemente debida a cierta complejidad metodoldgica, sélo
posiblemente con relacion a otras mas asentadas como las entrevistas cualitativas, los

Grupos de Discusion y las Historias de Vida (Olaz, , 2013: 1-8).
Fuente: elaboracion propia

La Técnica de Grupo Nominal (Olaz, 2013), traduccion del término anglosajén Nominal
Group Technique (N.G.T.), fue dada a conocer en 1968 y se atribuye su creacién principal
Fuente: elaboraciéon propia a A. L. Delbecq y A. H. Van de Ven, con objeto de mejorar el
desarrollo de reuniones de trabajo y su dinamizacién operativa al indagar la productividad
exigible a las mismas.

La Técnica de grupo Nominal se convierte por méritos propios en una técnica de
investigacion cualitativa presente en diferentes campos de las ciencias sociales y, con esta
propuesta que se realiza, se pretende contextualizar en el ambito econémico, donde la
necesidad de implicar a los prestadores de servicios turisticos y garantizar su compromiso

en el diagnéstico y enfoque de situaciones problémicas en el ambito del turismo.

Conclusiones Capitulo Il
1. Finalmente, como aspecto a destacar, se debe hacer referencia a la

descripcién de un procedimiento metodolégico para la gestion de las
competencias turisticas asignadas a la Unidad de Turismo en los Gobiernos
Autoénomos Descentralizados, lo cual se fundamenta en la implementacion
del enfoque sistémico y de procesos.

2. Las fases, etapas, métodos, técnicas herramientas y fuentes de informacion
gue se describen, estan concebidas como un proceso de planificacion
orientado hacia la mejora continua de la actividad turistica en destinos de
naturaleza, y su origen se debe, a una adecuacion creativa de modelos

tedricos precedentes analizados en la bibliografia especializada.
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3. En el marco del desarrollo de actividades turisticas, le corresponde a los
GAD vy, en especial, a la Unidad de Turismo cantonal el cumplimiento de
atribuciones de gestion, que incluyen: clasificar y categorizar a los
prestadores de servicios; elaborar, actualizar y administrar el inventario de
sitios, atractivos y areas naturales y protegidas en el ambito local; otorgar
asistencia técnica y capacitacion a los prestadores de servicios turisticos;
potenciar la actividad turistica local, con estandares de calidad; promover y
fomentar el turismo local; elaborar y gestionar la oficina de informacion
turistica; asi como elaborar las estadisticas de turismo locales y las
nacionales. En este sentido, el modelo tedrico y su procedimiento
metodoldgico contribuirian con dicho cumplimiento, a partir de la gestion de
las competencias turisticas desde el enfoque de procesos y su

implementacion en destinos turisticos de naturales.
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Capitulo Il Aplicacion parcial del procedimiento metodoldgico para la gestion de

las competencias turisticas en destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

Para el desarrollo de este capitulo y cumplimentar lo indicado en el objetivo especifico
referido a la demostracién parcial de la aplicaciébn del procedimiento general para la
evaluacion de algunas de las competencias turisticas asignadas al Departamento de
Turismo en el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa, se procede a particularizar cada
una de las fases presentadas en el capitulo precedente, al destacar los principales
resultados obtenidos a partir de la instrumentacién de un conjunto de métodos, técnicas y
herramientas detalladas en el Cuadro 3.1 precedente.
3.1 Estructura del modelo tedrico y procedimiento metodoldgico para la gestién de
las competencias turisticas con enfoque de procesos
Se describe seguidamente, los principales resultados alcanzados de caracter cualitativo
como cuantitativo, a partir de la aplicacion de los métodos, técnicas y herramientas
especificados para el desarrollo de cada una de las fases definidas en el procedimiento
general.

Fase I: Andlisis de la situacién actual del destino objeto de estudio

El destino de naturaleza Bafios de Agua Santa figura con imagen propia en el patrimonio
turistico nacional por el conjunto de atractivos turisticos que reune y por el desarrollo que
se alcanzado en el campo turistico, con una diversidad de climas cambiantes y su peculiar
ubicacion geografica contribuye a dotarle de una variedad de paisajes y condiciones

naturales que aparecen con un ambiente propicio para el descanso.
Figura 3.1 Ubicacion geografica del canton Bafios de Agua Santa

La capital turistica de Bafios de

Agua Santa, brinda la
oportunidad de ingresar a un
verdadero paraiso de belleza y

placentero descanso, al

« El cantén BANOS DE AGUA SANTA cuenta con 5 parroquias.

considerarse por la bibliografia,

- Representa el 31.5% del territorio de la provincia de TUNGURAHUA (aproximadamente 1.1 mil km2)

INDICADORES Poblacién: 20.0 mil hab. ( 4.0% respecto a la provincia de TUNGURAHUA).

i —— — uno de los lugares magicos de
Rural: 351% | , .
Wujeres: 195% la serrania ecuatoriana,
Hombres: 50.1% |
PEA: 59.6% ( 4.0% de la PEA de la provincia de TUNGURAHUA) | bautlzadO con JustI’SIma razén

[__Fuonte: NEG - Conso de Poblacion y Vivienda 2510

* como la Puerta al Dorado y Refugio de las Cascadas, por su magia y encanto inagotable,

clima maravilloso, aguas termales que brotan desde las profundidades del volcan

Tungurahua, montafa tutelar de esta poblacién de piscinas, alfefiiques, orquideas, pajakQ
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de mil colores, de tradiciones, de fe, de aventuras inigualables que le llevan al viajero a
disfrutar de sensaciones que brindan las montafias serranas, los rios, las cascadas y la
jungla de la Amazonia.

La Ciudad de Bafos tiene una rica y antigua historia relacionada con la religion,
colonizacion y los sucesos acontecidos por la erupcién del volcdn Tungurahua, desde el 4
de febrero de 1773 hasta la actualidad; personaje tan ilustre como Tomas Halflants, quien
se convirti6 en el mayor benefactor de Bafios a través de su historia, fue un gran lider
espiritual, carismatico, generoso, honesto e innovador.

Situado entre los Parques Nacionales Sangay y Llangantes, el primero declarado
Patrimonio Natural de la Humanidad por la UNESCO en 1983, y el segundo muy conocido
por albergar la historia del oro enterrado por los Incas, el cual fuera pedido como rescate
por el Emperador Inca Atahualpa, en la época de la conquista.

Bafios es uno de los centros turisticos mas completos del Ecuador, posee una importante

oferta turistica, naturaleza Unica y biodiversa, gente amable y acogedora.

Seleccién del grupo de especialistas y actores locales.

Corresponde seguidamente iniciar el proceso de recopilacion de informacion, datos
estadisticos, principales recursos naturales y culturales, planta turistica, servicios basicos y
complementarios, otras actividades relacionadas con el turismo, para lo cual se solicita la
participacién de un grupo de especialistas que realizan funciones de gestores turisticos en
el territorio, asi como, de otras instituciones gubernamentales, asociaciones de
productores (ganaderos, agricultores y comerciantes), asociaciones de desarrollo comunal,
empresas cantonales, representantes de gremios, instituciones de educacion, camaras de
comercio y turismo, propietarios de hoteles, restaurantes, servicios de transporte, tour
operadores y otros actores y representantes de la comunidad local.

Posteriormente se solicita al director del Departamento de Turismo la fecha para la
realizacion de una reunién de trabajo en la cual se debe analizar los puntos a desarrollar
con los prestadores de servicios, los inspectores turisticos y otros funcionarios que laboran
directamente en la actividad turistica, para lo cual se elabora la siguiente ficha técnica de

especialistas (Ver Anexo 2).
Cuadro 3.1 Ficha técnica de especialistas

Nombre y Formacion Profesién Afios de Institucion Responsabilidad
apellidos académica experiencia gue desempefia
Marco Tecndlogo Guia Turistico 16 Operador Gerente
Toapanta Turistico:
Extreme
Experience
Angel Universitaria Ing. Ecoturismg 8 Operador Gerente
Merino Turistico:
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Wonderfull
Ecuador Cia.
Ltda.
Juan Andino | Universitaria Ing. Informatico 15 Departamento Jefe de
de Turismo: Comercializacion
GADBAS
Franklin Universitaria Ing. 10 Departamento Inspector de
Soria Administracion de Turismo: servicios turisticos
de Empresas GADBAS municipales
. | _Ecoturisticas i ]
Alejandro Universitaria Ing. Gestién de 5 Departamento Director de
Silva Alimentos y de Turismo: Turismo
Bebidas GADBAS
Vicente ' Tecndlogo ' Programador en 17 " Agencia "Gerente y Guia
Sanchez Sistemas Operadora turistico
Explociencia
Cia. Ltda.

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, en la tabla 4.1 se detallan las variables que caracterizan a los especialistas
turisticos que colaboraron en la creacion de la propuesta del diagndstico y desarrollo
turistico del cantén Bafios, donde se plantea la formacion académica, profesion, afios de
experiencia, institucién donde labora y la responsabilidad que desempefia en la actualidad,
constituyen un grupo de profesionales capacitados para participar y aportar la informacion
requerida para el desarrollo proyecto de investigacion.

Para conocer a profundidad los datos informativos e identificacion de la problematica
identificada en el destino de naturaleza, se aplica el método de la entrevista directa a un
grupo de especialistas, los mismos que ocupan diferentes funciones en el Departamento
de Turismo del GAD Bafios, con el propdsito de conocer un listado de los principales
problemas que distinguen la actividad turistica en ese territorio como se describe en la

siguiente tabla.

Tabla 3.1 Estructura de la matriz para la identificacion de problemas en la actividad
turistica

Ficha Técnica a Especialistas
sobre identificacion de Soria O. Urquizo J. |Toapanta M. | Sanchez V. | Merino A. Silva A Andino J.

Mo  |problemas Total |Promedio
1|Formacidn y capacitacién 1 1 1 1 1 1 0 6 0.9
2|Comercializacién y promocidn 1 1 0 1 1 1 1 6 0.9
3|Operadores turisticos 1 0 1 1 1 1 1 6 0.9
4|Oferta turistica integrada 1 1 0 1 1 1 1 6 0.9
5|Calidad de los senicios 1 1 1 1 0 1 1 6 0.9
6|Gestidn Integrada de productos y 1 1 0 1 1 1 1 6 0.9
7|Seguridad turistica 1 1 1 0 0 1 0 4 0.6
8|Estructura de la demanda turistic{ 1 1 0 0 1 1 1 5 0.7
9|Oferta de transporte turistico 0 1 0 1 0 1 1 4 0.6

10| Sefializacidn turistica 1 1 1 0 0 1 1 5 0.7
Total 9 9 5 7 6 10 8 54
Promedio 0.9 0.9 ] 0.7 0.6 1.0 0.8

Fuente: Elaboracion propia
Al analizar los resultados que se detalla en la Tabla 3.1, Matriz para la identificacion de
problemas en la actividad turistica, en la columna Promedio, se observa el nimero de veces

que los diferentes especialistas entrevistados identifican los principales diez problemasgule
Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos
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posee Bafios de Agua Santa, se demuestra que el 90 % de los entrevistados, coinciden
con los principales problemas establecidos (a criterio de la autora, se han seleccionado
aquellos problemas, que superan el 0,6 % de repeticion de manera horizontal); y se puede
observar que existe un mayor preponderancia en: formacién y capacitacion,
comercializacion y promocion, operadores turisticos, oferta turistica integrada, calidad de
los servicios, gestion Integrada de productos y servicios turisticos, estructura de la
demanda turistica, y sefializacién turistica con un (80%), mientras que minoritariamente
estan dos problemas de menor prioridad relacionado con la seguridad turistica y oferta de
transporte turistico con un (20%).

Para la evaluacion de los atractivos del territorio con potencialidades para el desarrollo del
turismo de naturaleza y de aventura, se emplea la metodologia de evaluacion del
patrimonio turistico documento elaborado por el Ministerio de Turismo en Ecuador. La cual
consiste basicamente en identificar los atractivos y agruparlos en cinco categorias, a saber:
Atractivos naturales, Patrimonio histérico y museos, Folklore y manifestaciones de la
cultura tradicional, Realizaciones técnicas o artisticas contemporaneas (incluye las fincas
agropecuarias, las agroindustrias y otras formas de procesamiento artesanal) y

Acontecimientos programados y manifestaciones culturales contemporaneas.
Anédlisis de la oferta

La oferta estd integrada principalmente por los elementos siguientes: alojamiento,

gastronomia, recreacion, esparcimiento y actividades de caracter tradicional.

Cuadro 3.2 Clasificacién de la oferta turistica

Alojamiento Numero de habitaciones y camas, Tipo de establecimientos (hoteles,
cabinas, cabafas, casas), entre otros. Calidad y precios. Ocupacion
media. Evolucién y Tendencias. ,
Gastronomia Capacidad global (mesas, personas), Capacidad p/ eventos, Tipos de
establecimientos (restaurantes, sodas, cafés, entre otros), Calidad y
precios ademas de Menus.

Deporte y Ocio Senderismo, Cabalgatas, Bicicleta de montafa, Paseos en bote, Pesca,

Termalismo y otros deportes. v
Seminarios y | Centros de congresos y hoteles con salas aptas para la celebracion y
Congresos organizacion de eventos.

Fuente: Elaboracién propia
Los prestadores de servicios turisticos y operadores de Agencias de Viajes han disefiado

variedad de paquetes y opcionales para atraer al turista nacional y extranjero, como se
detalla en el cuadro, donde se presentan algunas de las propuestas que las operadoras

turisticas realizan con el objetivo de incrementar el nimero de llegadas de visitantes.
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el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

Cuadro 3.3 Caracterizacion de paquetes turisticos de Bafios de Agua Santa

Deporte

Descripcion

FULL AVENTURA
(3 dias / 2 noches)
US$ 99 por persona
(No aplica feriados)

Dia 1: Visita a la RUTA DE LAS CASCADAS en Chiva Tradicional,
Cruce de la tarabita, Caminata hasta las cascadas del Pail6n de Diablo
y Hospedaje en Bafios.

Dia 2: Actividad de Aventura RAFTING, Paseo nocturno en Chiva
Rumbera al Mirador de la ciudad y el Volcan Tungurahua, Hospedaje
en Bafos.

Dia 3: Actividad de Aventura CANYONING, Rapel en cascadas y Fin
de nuestros Servicios.

el programa.

Para realizar las activid

El precio de 99 dolares i'ncluye dos noches de alojamiento y todas las actividades descritas en

El hotel cuenta con bafio privado, agua caliente 24 horas, tv cable, muy limpio y acogedor.
1des no necesitan experiencia, apto para todo tipo de personas.

Naturalezay

Dia 1: Visita guiada en la ciudad, Iglesia museo de la ciudad, manantial v

Descanso de agua de la vida, Paseo de las cafias, pasaje artesanal Hermanita de
DURACION: 3 dias /2 | la Virgen, Hospedaje en Bafios.
noches Dia 2: Visita a la CASA DEL ARBOL y el columpio del fin del mundo,

US$ 89 por persona
(No aplica feriados)

Paseo nocturno en Chiva Rumbera al Mirador de la ciudad y el Volcan
Tungurahua, Hospedaje en Bafios.

Dia 3: Visita a laRUTA DE LAS CASCADASen Chiva
Tradicional, Cruce de la tarabita Caminata hasta las cascadas del
Pailén de Diablo y Fin de nuestros Servicios

El precio de 89 délares mcIuye 2 noches de alojamiento y todas las actividades descritas en el
programa.

El hotel cuenta con bafio privado agua caliente 24 horas, tv cable, muy limpio y acogedor.

Para realizar las actividades no necesitan experiencia, apto para todo tipo de personas
Dia 1: Visita a la RUTA DE LAS CASCADAS en Chiva Tradicional,

AVENTURA

CONTINUA Cruce de la tarabita.

DURACION: 2 dias / 1 | Caminata hasta las cascadas del Pailon de Diablo, Actividad de
noches Aventura CANYONING, Rapel en cascadas, Paseo nocturno en Chiva

Rumbera al Mirador de la ciudad y el Volcan Tungurahua, Hospedaje
en Bafios.

Dia 2: Actividad de Aventura RAFTING, Fin de nuestros Servicios.

El precio de 84 ddlares incluye una noche de alojamiento y todas las actividades descritas en el
programa.

El hotel cuenta con bafio privado agua caliente 24 horas, tv cable, muy limpio y acogedor.
Para realizar las actividades no necesitan experiencia, apto para todo tipo de personas.

Fuente: elaboracion propia
Analisis de la demanda turistica

US$ 84 por persona
(No aplica feriados)

Bafios de Agua Santa, recibe més de veinticinco mil visitantes nacionales y extranjeros al
afio aproximadamente, gracias a la variedad de actividades que se pueden realizar en
todos los atractivos turisticos naturales, tales como actividades relacionadas con deportes
extremos, aspectos culturales, la fe religiosa. La demanda turistica hacia la Bafios de Agua
Santa en toda su jurisdiccidn esta basada en cuatro ejes de turismo: salud, religioso,
naturaleza y aventura. Otras actividades realizadas por los visitantes y turistas que llegan
al destino se identifican con: alojamiento en diferentes tipos de establecimientos hoteleros,
alimentacion, restaurantes, bares y cafeterias, transporte, ejecutivo y de pasajeros; guianza
especializada, servicios de SPA, como masajes, bafios de cajon y terapias alternativas, asi

como, paseos a caballo, motonetas, bicicletas, ascenso a las montafias entre otros.
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En el destino de naturaleza Bafios existen temporadas claramente marcadas de flujo
turistico la temporada alta de turismo extranjero se ubica en los meses de Junio, Julio,
Agosto y Septiembre que coinciden con las vacaciones de Europa y de Estados Unidos,
otra temporada se identifica con los feriados de Carnaval, Semana Santa, dia de los
difuntos, navidad y las festividades de fin de afio, también se puede considerar una
temporada moderadamente alta, a las vacaciones de la Costa ecuatoriana, que inician en
el mes de enero de cada afo.

En el analisis de la demanda y perfil del visitante (VER Anexo 3 y Anexo 4) se han
identificado un conjunto de variables que se detallan en el Cuadro 3.4 a partir del
instrumento diseflado para una muestra de 295 encuestados y del procesamiento
estadistico con el paquete IBM SPSS 25,0 ha permitido considerar los siguientes

resultados:
Cuadro 3.4 Analisis de la demanda turistica en el destino Bafios de Agua Santa

Género Femenino 51,9 % y masculino 48,1 %

Rango de edad Entre 21 a 35 afios 44, 4 % y de 36 a 50 afios 36,6 %

Estado civil Soltero 51,2 %, Casado 41,0 %, Divorciado 7,5 %

Formacién académica | Bachillerato 49,8 % y Técnica 39,7 %

Ocupacion Estudiantes 29, 5 %, empleados 28,5% y profesionales 20,0 %

Duracion de la visita

De uno a dos dias 87,8 %

Presupuesto de | Entre 26,00 a 40,00 usd 30,2 % y entre 41,00 a 55,00 usd 33,6 %

gastos _

Lugar de residencia Colombia 12,2 %, Argentina 12,9 % Estados Unidos 8,8 %, Ecuador
65,0 %

Composicion del | Sélo 26,1 %, con familia 27,8 %, con su pareja 19,7 %

grupo

Frecuencia de visita

| En feriados 23,1 %, en vacaciones 55,6 %

Organizacion del viaje

| Agencias de viajes 42,7 %, organizacion propia 32,9 %

Medios de informacién |

Sitios web 32,5 %, recomendacioén de familiares 42,7 %

Tipo de visitante

| Turista 79,7 %, Excursionista 20,3 %

Motivaciones

| Deportes extremos 77,9 %, Cultura 10,2 %, Recreacion 6,4 %

Medio de transporte

" Autobus 57,6 %, Auto de alquiler 23,1 %, auto propio 16,6 %

Tipo de alojamiento

' Hostales 48,8 %, Hoteles 47,5 %

Actividades realizadas |

Deportes extremos 77,6 %, naturaleza 46,1 %, salud 42,4 %, cascadas |
56,9 %

Oferta turistica

- Muy satisfecho 53,9 %, satisfecho 45,8 %

Intencion de regresar

- Definitivamente si 46,4 %, probablemente si 43,4 %

Fuente: Elaboracion prop'ia

Un andlisis preliminar de este apartado, se debe resaltar la inclusion de un total de
diecinueve variables estudiadas, entre las que se destacan por los valores estadisticos
obtenidos la satisfaccion del visitante con la oferta turistica en el destino, la intencién de
regresar por el tipo de actividades realizadas, la identificacion de las principales
motivaciones para visitar el destino, el papel protagénico de las agencias de viajes y los
operadores turisticos en la estructura de la oferta turistica, los principales mercados
emisores de turistas, la composicion de los grupos, el estimado de gastos diario, la

utilizacion del medio de transporte, que permite a los directivos del turismo en el territ
Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos (ﬁ
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establecer programas, estrategias y planes de acciones para diversificar la oferta turistica
en la localidad e incentivar el nimero de llegadas de visitantes en los diferentes periodos
ya sefialados en parrafos precedentes.

Analisis del comportamiento de la comunidad local con la actividad turistica
Desarrollar la actividad turistica en armonia con el espacio y sus elementos constitutivos
remite a la necesidad de identificar su potencial y cuestiones de sustentabilidad. Requiere,
ademas, identificar las influencias externas, los intereses de la comunidad, la capacitacion
del cuerpo técnico y de gestion para evitar acciones improvisadas.

En cuanto al estudio de las variables que caracterizan el nivel de satisfaccion de la
comunidad local (VER Anexo 5y Anexo 6) con las actividades turisticas que se desarrollan
en el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa, se elabord un instrumento para la
recopilacion de informacién de las siguientes variables y su posterior procesamiento con el
paquete estadistico profesional IBM SPSS 25,0, para lo cual se determiné un tamafio de
muestra de 152 residentes en la localidad, los resultados obtenidos se describen en el
cuadro 3.5.

Cuadro 3.5 Analisis del comportamiento de la comunidad local con relacion a la
actividad turistica
Género

Rango de edad
Formacion profesional
Ocupacion

Femenino 48,0 % y masculino 52,0 % ,
| Entre 26 a 35 afos 44, 1 %, de 46 a 55 afios 25,0 % |

Bachillerato 40,8 %, Técnica 28,9 %

Empresarios 30,3 %, Empleados

Profesionales 20,0 %

Satisfactorio 54,4 %, Muy satisfactorio 44,7%

Satisfactorio 34,2%, Muy satisfactorio 65,8%
| Satisfactorio 57,9 %, Muy satisfactorio 40,1%
| Satisfactorio 38,2 %, Muy satisfactorio 60,5%

37.5% vy

Impacto positivo de la actividad turistica
Beneficia a la comunidad

Beneficios socioeconémicos

Genera servicios sociales

Mejora los servicios publicos

| Satisfactorio 61,2 %, Muy satisfactorio 36,8%

Mejoramiento de la seguridad

| Satisfactorio 53,9 %, Muy satisfactorio 39,5%

Formacion de valores personales

| Insatisfactorio 41,4 %, Satisfactorio 22,4%

Promueve otras actividades econémicas

" Satisfactorio 65,8 %, Muy satisfactorio 19,1%

Conservacion del medio ambiente

- Satisfactorio 50,0 %, Muy satisfactorio 41,4%

Facilita acceso a productos y servicios

- Satisfactorio 54,6 %, Muy satisfactorio 37,5%

Promueve la cultura, costumbres vy
tradiciones

| Satisfactorio 32,2 %, Muy satisfactorio 55,3%

Limita disponibilidad de recursas

|_Satisfactario 51,3 %, Muy satisfactorio 41,4%

Mejora infraestructura,

tecnoloaias

transporte, |

Satisfactorio 40,8 %, Muy satisfactorio 50,7%

teoohogtas

Cuenta con

la participacién de la |

Satisfactorio 49,3 %, Muy satisfactorio 46,1%

comunidad
Genera recursos monetarios, pago de

- Satisfactorio 42,1 %, Muy satisfactorio 55,9%

BEMFSIS social, cultural y econémico

- Satisfactorio 45,4 %, Muy satisfactorio 51,3%

Satisfaccion con la actividad turistica

- Satisfactorio 34,9 %, Muy satisfactorio 63,2%

Fuente: Elaboracion propia
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De la totalidad de las variables identificadas, se debe caracterizar la percepcion que tiene
la comunidad local con relacién a la actividad turistica, se debe destacar, que dieciséis del
total, han obtenido valores muy satisfactorios, excepto, el item referido a la formacion de

valores personales, con una puntuacion de insatisfactorio de un 41,4 %.

Andlisis del sistema de gobernanza

Territorialmente, la ciudad de Bafios estd organizada en una sola parroquia urbana,
mientras que existen cuatro parroquias rurales con las que complementa el area total del
cantén. El término "parroquia” es usado en el Ecuador para referirse a territorios dentro de
la divisiobn administrativa municipal.

Al igual que las demas localidades ecuatorianas, se rige por una municipalidad segun lo
previsto en la Constituciéon de la Republica. EI Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Bafos, es una entidad de gobierno seccional que administra el cantén de

forma autbnoma al gobierno central.
Infraestructuray servicios

Se afirma que todos los emprendimientos turisticos constan de los principales servicios
basicos que existe en la provincia, pero por el tipo de actividad de cada emprendimiento, la
gran mayoria Unicamente consta de agua potable con un 76.7% y energia eléctrica con un
21.7%, lo que indica, que se identifican limitaciones de estos dos tipos de servicios para
garantizar los niveles minimos de satisfaccion al visitante. Otros servicios prestados se
encuentran identificados con la informacién turistica, telefonia celular y seguridad para el
visitante y residentes, guianza, transporte, comercio, salud, educacién y comunicaciones,

entre otros.

Fase Il: Diagnéstico de los procesos operacionales

Etapa Il.1 Realizacion del inventario turistico
Inventario de recursos y atractivos

Con el estudio de campo realizado y la revisibn documental de los principales recursos
naturales y culturales, atractivos, historia, patrimonio, arqueologia y otros, se presenta a
continuacién el inventario turistico, al detallar sus caracteristicas fundamentales y que
constituyen atributos para despertar el interés y la motivacion en los visitantes al destino.
Este inventario debe involucrar los escenarios naturales, culturales y recreativos, el
patrimonio vivo, el patrimonio monumental, la gastronomia, las artesanias, los productos
propios y las practicas, costumbres y tradiciones de la comunidad, constituye un registro y
un estado integrado de todos los elementos turisticos que por sus cualidades naturales,

culturales y humanas pueden constituir un recurso para el turista, por lo que representa un
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instrumento valioso para la planificacion turistica, toda vez que sirve como punto de partida
para realizar evaluaciones y establecer las prioridades necesarias para el desarrollo
turistico nacional e internacional.

A continuacion, en el siguiente Cuadro 3.6, se puede observar la descripcion de los
recursos naturales y culturales localizados en el destino Bafos de Agua Santa, donde se
consideran aquellos atractivos que se distinguen por su nivel de atractividad de visita por
parte de visitantes locales, nacionales e internacionales.

Cuadro 3.6 Inventario de atractivos turisticos destino Bafios de Agua Santa

Atractivo Descripcidn Imagen
Bafios de Agua | Bafios de Agua Santa, o simplemente Bafios es
Santa una ciudad ecuatoriana, de la Provincia de
Tungurahua. Es un centro turistico de importancja
del pais, se encuentra a unos 45 minutos de !
Ambato. Es la cabecera cantonal del canton Bafigs
y tiene una poblacién de 12.995 personas. La

actividad econémica mas importante del canton es
el turismo receptivo. La WWF le dio el nominativo |a
Bafios de "Un Regalo para la Tierra"

Piscinas inauguradas el 24 de mayo de 1928, al
pie de la cascada Cabellera de la Virgen, sitio de
paz, relax, salud y tertulia.

Balneario de
La Virgen

Basilica de la

La Basilica de la Virgen de las Agua Santa esté

Reina del ubicada en la Plaza Central de la ciudad de Bafios
Rosario de En su interior se puede observar una coleccién de
Bafios de Agua | murales que describen los milagros locales
Santa atribuidos a la Virgen, patrona de la ciudad. Lg

Basilica es de infraestructura arquitectonica, este
obra artistica desafi6 al tiempo y la historia.

El sonido arménico de la naturaleza, la exuberante
vegetacibn y el agua cristalina son las
caracteristicas de la Cascada Manto de la Novia
Ubicada a 12 km desde Bafos, antes de rio Verde
Es el escenario idéneo para tomarse un descansc
y alejarse de la rutina de la ciudad. Es la Unicg
cascada en el pais que se encuentra en la zong
urbana y se la puede admirar desde cualquier sitic
de la ciudad; junto a esta se encuentran las termag
de la Virgen.

Cascada Manto
de la Novia
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Zoolégico San
Martin

En el zool6gico de San Martin se exhiben en grar
parte la fauna del Ecuador, distribuidos en ung
zona escarpada. En el zooldgico se han disefiadc
jaulas con el afan de exhibir y presentar lag
diferentes especies de la fauna de Ecuador
incluso animales en peligro de extincibn como pol
ejemplo el oso de anteojos u 0so andino.

Volcan
Tungurahua

El Tungurahua (5.023 metros) esta localizado er
la Cordillera de Ecuador (Los Andes), 14(
kilbmetros (87 millas) al sur de Quito, la capital de
pais. Notables montafias y volcanes cercanos sor
el Chimborazo (6.310 metros) y El Altar (5.319
msnm). La pequefa ciudad de Bafos, se conocer
por sus aguas termales, se encuentra en sus
faldas, a aproximadamente cinco kilobmetros a
norte. El Tungurahua es parte del Parque Naciona
Sangay.

Casa del arbol

El mejor sitio para poder observar el Volcan
Tungurahua es sin duda alguna la Casa del Arbol
en Bafos Ecuador, ubicada en el caserio Runtin

a 2660 metros sobre el nivel del mar. La vista del

volcan Tungurahua desde la Casa del Arbol es
Unica y espectacular, se puede admirar al crater a
tan solo 2.5 kms en linea recta.

Gastronomia

Los olores y sabores caracteristicos en Bafos
tienen como materia prima el maiz, el mismo que
puede ser consumido tierno, seco, con cascara,
pelado cocinado, tostado, molido, frito, en fin y con
ese material se elaboran, por ejemplo, bocaditos
muy sabrosos llamados, timbulos, cuchichaquis,
chumales, quimbaletes, bufuelos, tortillas,
tamales, entre las bebidas tipicas se podria hablar
de la chicha, el draque o canelazo y el pulque
(extracto del penco).

Rio Pastaza

Este Rio recorre todo el Cantén Bafos y ha sido
empleado para realizar varias actividades como el
rafting, el kayaking y sirve de atractivo central en
el vigje a la Ruta de las Cascadas, a la vez que en
sus cuencas se encuentra el Corredor Ecolédgico
Llanganates — Sangay. El Rio Pastaza es uno de
los tributarios del Rio Amazonas, y es el resultado
de la union de los rios Chambo y Patate, se
concentra entre los parques nacionales del
Sangay y Los Llanganates, entre los asientos del

Rio Verde y Shell.
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Pailén del
diablo

La caminata inicia desde el pueblo de Rio Verde
junto a la iglesia catdlica, al cruzar el puente a 10(
metros. Es aproximadamente un kildbmetro de
caminata hacia el interior de la naturaleza misma
a través de disefiados senderos ecoldgicos
encontrard vertientes de agua de manantial, que
brotan de la roca donde se puede refrescar
Ademas, se encontrard con flora y fauna propia de
sector como gallos de la pefa, variedades dg
pajaros, orquideas, entre otras. La caminata tg
lleva a visitar la fantastica cascada Pailon de
Diablo.

Balneario El
Salado

El salado estd ubicado a dos km. de Bafios, por
avenida de El Salado a un km. de la via que es]
cerca al centro de Ambato. Es un conjunto d
piscinas de aguas sulfatadas, en donde el turisi
puede elegir entre diferentes temperaturas qu
van desde altas, hasta aguas sumamente frias qu
descienden desde el Volcdn Tungurahua, S
temperatura ambiente es de 19,5 °C vy

temperatura del agua es de 52 — 54 °©

Oovc oo ®V»O®

respectivamente.

Fuente: Elaboracion propia

En el siguiente Cuadro 3.7, se puede observar los principales atractivos turisticos mas

visitados en el canton Bafos de Agua Santa, entre los que se distinguen por el nUmero de

llegadas de visitantes: las cascadas de la localidad con un 35.3%; los deportes de aventura

con un 24.7% vy finalmente las piscinas termales con un 22%, los cuales se clasifican en la

categoria de recursos naturales.

Los principales balnearios del destino Bafios de Agua Santa, se distinguen por sus

caracteristicas naturales e infraestructura para el disfrute y la recreacién los siguientes:

Cuadro 3.7 Principales balnearios del Canton Bafios de Agua Santa

Balnearios

Descripcion

Imagenes

Termas dela
Virgen

Piscinas inauguradas el 24 de mayo de 1928, al pie de

cascada Cabellera de la Virgen, sitio de paz, relax, saly

y tertulia.

Termas El
Salado

El agua de las fuentes terminales del Salado presenta ur
color amarillento con una temperatura de 55 °C, un tantd
turbia por los minerales en disolucién como sodio, calcio
magnesio, bicarbonatos, y sulfatos. Esta agua es dg

propiedades curativas para afecciones de la piel.
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Balneario de | Al lado suroriental de la ciudad, al pie de la montafia s¢
Santa Clara | encuentra la fuente de Santa Clara cuyas piscinas fueron
inauguradas en abril de 1933 construida con piedras
sillares y revestida con cemento.

Balneario La composicién de sus aguas es mineral, bicarbonatada,
las Pefias o | ferruginosa y magnesiana.
Modernas

Termas de | Selocaliza en las afueras de la ciudad al costado derecho |
Santa Ana de la via Bafios - Puyo, a 2.5 km de Bafios.

Fuente: Elaboracion propia
Seguidamente, se realiza la descripcion de cada una de las principales cascadas de la

ciudad de Bafios donde cada uno posee una principal peculiaridad que es escogida por los
diferentes turistas nacionales y extranjeros para apreciar la naturaleza y en otros casos

para realizar deportes extremos.
Cuadro 3.8 Cascadas del destino de naturaleza Bafios de Agua Santa

Cascadas Descripcién Imégenes
Cascadas de | Este sitio es visitado los fines de semana y dias feriadgos
Cashaurco por familias y grupos de Centros Educativos; la cascada

a lo largo del sendero forma escenarios impresionantes,

gue se prestan para la admiracién y el deleite de las
bafiistas que hacen alarde en estas cristalinas aguas.

Cascada El agua de la cascada es transparente y en el Paildr|
Pailon del | propiamente dicho el agua se torna de una coloracior
Diablo turquesa. La temperatura del agua es dg

aproximadamente 23 °C.
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Cascada Una fantastica Cascada, la vista es impresionante. L3
Cabellera de | fusion de las aguas limpias y transparentes levanta ung
la Virgen gran estela de agua pulverizada, de un gran paisajg
natural de gran belleza, se puede observar su paisaje
natural formado por las especies que habitan.

Cascada En el recorrido para observar esta cascada, primero se
Agoyan encontrara con la Represa Hidroeléctrica Agoyan, er
donde se forma una laguna artificial debido a que lag
compuertas de la represa estan cerradas, pero cuandd
son abiertas brindan un gran espectaculo a log
visitantes.

Cascadas de | El rio Machay tiene aproximadamente cuatro metros de
Machay amplitud, que constituye un sistema de cascadas qu€g
varian de 10 hasta 40 metros de alto y sus aguas son
puras y cristalinas.

Fuente: Elaboracion propia

Otro aspecto para destacar es la oferta de deportes extremos como atractivos turisticos.
Segun el departamento de Turismo del Municipio de Bafios de Agua Santa, los meses de
mayo Y junio son considerados parte de la temporada baja porque la presencia de turistas
nacionales en el cantén disminuye en un 40%. Por ello, se estableci6 la ordenanza
municipal para que en el periodo mayo-junio de cada afio, sea posible realizar las
campafas de promocién y publicidad de los servicios de deportes extremos y de otras
ofertas para disfrutar en el destino, con el objetivo de motivar e incrementar el nimero de
visitantes a la localidad. Entre otros deportes extremos se pueden practicar rafting, canopy,
salto del puente, escalada en roca, downhill, tour en chiva, senderismo, ademas estan las
piscinas de aguas termales y el santuario de la Virgen del Rosario de Agua Santa. A
continuacion, en el cuadro 3.9, se detalla la propuesta de cada uno de los principales
deportes extremos que se distinguen en la cartera de productos turisticos en el destino, la
cual se comercializa por medio de los tours operadores y las agencias de viajes minoritas

principalmente.
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Cuadro 3.9 Deportes extremos del canton Bafos de Agua Santa
Actividad Descripcién Imégenes
Rafting El Rafting se lo realiza en el rio Pastaza en el sector oriental
de la ciudad, partiendo desde San Francisco, o desde el
sector de La Penal (Rio Negro); generalmente se lo realiza

en dos tramos del rio con distinto grado o nivel de dificultad
que va entre lll a V.

Canopy Vértigo asegurado. Permite deslizarse desde la parte
superior hacia abajo suspendido en un cable generalmente
de acero inoxidable que cruza una quebrada, un rio o entre
las copas de los arboles.

Puenting Puenting un deporte que se lo practica en los puentes, se lo
realiza con cuerdas que se encuentran atadas a un lado del
puente y consiste en saltar del otro extremo de este cayendo
unos segundos en caida libre y luego en movimientos tipo
columpio. Esta actividad se lo practica en los puentes de San
Francisco frente al Terminal Terrestre y en Rio Blanco, via
al Puyo, dos km mas abajo de la cascada de Agoyan.

Canyoning | Canyoning es un deporte que se practica en cascadas, |
basicamente es el descenso de estas a través de una cuerda
sujetada a un arnés y otros equipos especiales. Esta
actividad, generalmente se la realiza en las Cascadas de
Chamana, San Jorge, Rio Blanco y Cashaurco entre otros
atractivos.

Downhill Béasicamente es descenso de una montafia en bicicleta; en
el canton Bafios hay varias pistas muy técnicas para la
practica de este deporte, que ademas han sido escenario de
varias competencias a nivel Nacional e Internacional. La
principal pista esta ubicada en la montafia de Runtlin y se
inicia generalmente en el sector denominado Ventanas.

Tour en El tour en chiva a las cascadas en Bafios Ecuador consistg
Chiva en la visita a las diferentes cascadas que existen en |3
carretera Bafios — Puyo hacia el Oriente Ecuatoriano.

Fuente: Elaboracion propia
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Etapa I1.2: Caracterizacion de los procesos gobernantes, de valor agregado y los
habilitantes.
En este sentido, las actividades turisticas tienen que ver con los procesos productivos y de
servicios que realiza la industria turistica en los diferentes destinos, se dividen en:
alojamiento, comercio, restaurantes y bares, manufacturas (contiene produccién
artesanal), transporte, servicios de recreacion, de administracion y promocion turistica,
entre otros) segun propuesta de (INEGI, 2013). Se han identificado los siguientes tipos de
procesos para la gestion de competencias turisticas en el destino de naturaleza Bafios de

Agua Santa como se describe inmediatamente:

Fase lll: Gestion de las competencias turisticas desde el enfoque de procesos
asignadas al Departamento de Turismo de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados (GAD).

Uno de los mayores retos que asume un ente gestor es la coordinacion y articulaciéon entre
los sectores publico y privado, los cuales no siempre tienen los mismos objetivos,
prioridades y tiempos, referidos a las competencias turisticas. En condiciones naturales, el
sector publico con relacién al turismo deberia tener e implementar una normatividad
promotora, la cual preserve el bien publico y el medio ambiente. Asimismo, uno de sus
roles seria asegurar la existencia de un entorno favorable para las inversiones.

Por otro lado, el sector privado usualmente contribuye a la generacién de servicios y
productos mas competitivos, que satisfagan las demandas del visitante. El reto esta en
lograr un trabajo coordinado entre ambos sectores, lo cual incluye usualmente a los
diferentes niveles de gobierno, organizaciones o gremios privados, asociaciones
comunales, productores, entre otros.

Desde el punto de vista de responsabilidades y competencias turisticas, generalmente son
tres los grupos de actores que se complementan para ofrecer una imagen comdn y que
requieren trabajar coordinadamente. Estos son (MICENTUR, 2014):

a. Aquellos actores relacionados al desarrollo de infraestructura y servicios bésicos.
Generalmente se interactiia con los diferentes niveles de gobierno e instituciones del
Estado encargadas del tema.

b. Aquellos actores responsables de la conservacion y gestién de los recursos y atractivos
turisticos, donde se incluye, tanto actores publicos como privados.

c. Aguellos actores relacionados directamente con la prestacion de servicios turisticos y
con la capacitacion de recursos humanos para turismo.

Corresponde entonces, en este apartado referido a las competencias turisticas asignadas

a los departamentos de turismo de los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD), y
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retomar las palabras de la Ministra de Turismo del Ecuador, Maria Isabel Salvador, cuando
expresaba que: “El Ecuador necesita desarrollo turistico sostenible que cuide la riqueza
historico-cultural, el medio ambiente, las comunidades y reactive la economia. Por ello, en
el Ministerio de Turismo se trabaja en la elaboracion el Plan Estratégico de Desarrollo de
Turismo Sostenible con vision al afio 2020.”

La gestion y competencias turisticas (Acosta, 2014), son términos intimamente vinculados
a las capacidades municipales, porque el orden y vision territorial es explicito, como parte
del desarrollo e institucionalidad gubernamental, que busca consolidar una relacién
eficiente entre el Estado y los municipios, ademas, porque en el accionar turistico estan
implicitas las variables de descentralizacion donde las funciones, atributos y competencias
direccionan la gestion turistica local, con una participacion activa de la sociedad y los entes
gestores relacionados al sector.

Todo lo anterior, permite observar la gestion turistica desde el ambito de las competencias
turisticas, donde las atribuciones, funciones, responsabilidades y recursos puede ser un
mecanismo para medir gestion y conocer los niveles de evaluacién, necesarios para
enrumbar los procesos administrativos y ejecutores correspondientes a la direccién de
turismo de los gobiernos cantonales.

En este sentido, las competencias turisticas deben constituirse como parametros de
evaluacién para medir la gestion, al tener en cuenta el ambito y principios normativos de la
descentralizacién y considerar las areas de influencia de un municipio turistico, para
generar un documento que sirva de base para iniciar la discusion y tener una herramienta
gue permita medir técnicamente hasta donde los organismos seccionales autbnomos y
descentralizados han asumido las competencias en turismo pueden cumplir con esa
responsabilidad.

Se debe sefialar un conjunto de competencias turisticas asignadas a los Departamentos
de Turismo de los GAD cantonales, las que se relacionan seguidamente (Cedefio, 2017):

Cuadro 3.10 Descripcion de las competencias turisticas asignada al Departamento
de Turismo

Competencias Descripcién
turisticas
1.Politicas y La actividad turistica constituye la industria de mayor crecimiento a nivel
planificacion mundial en los diferentes ambitos, que genera ingresos significativos para

los paises y segun menciona la OMT, el turismo se ha convertido en una
ficha clave para el desarrollo, la prosperidad y bienestar, Ecuador ha puesto
su mirada hacia este sector, ya que alberga en sus cuatro mundos la mayor
biodiversidad del planeta, lo que le ha permitido en los ultimos afios, tener
un significativo incremento de visitantes, atraidos por las maravillas naturales
gue posee debido a su privilegiada ubicacion en la linea Equinoccial.

2. Coordinacion El PLANDETUR 2020 busca potenciar en los préximos trece afios un
desarrollo sostenible integral con vision sectorial para un desarrollo humano
en armonia con la naturaleza y con una base institucional sélida. Es
| competencia de los diferentes GAD de todo el pais, trabajar de manera |
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el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

coordinada con todo el sistema turistico y los sectores publico, privado
comunidad local, para que la actividad turistica alcance altos niveles de un
justa competitividad, con los otros paises de la region.

3.Regulacion,
Registro,
Licenciay
control.

El Ministerio de turismo es el principal organismo rector de la actividg
turistica y es el que debe hacer cumplir el reglamento que se ha establecid
para el desarrollo de la actividad turistica dentro del territorio ecuatorian
junto a este en los diferentes sectores seguln su jerarquia los Concejq
Provinciales, Gobiernos auténomos descentralizados y juntas parroquialg
gue tienen potestad en cada uno de sus sectores, con la debida aprobacid
del MINTUR, maxima entidad rectora.

4.Proteccion al
consumidor del
servicio
turistico.

En el capitulo 5, articulo 42 de la Ley de Turismo se determina la proteccid
al consumidor del servicio turistico, correspondiendo dicha responsabilida
de hacerla cumplir al Ministerio de Turismo, tal como se determina en
Constitucion politica del estado ecuatoriano y establecido en la ley orgéanig
de defensa del Consumidor. Esta ley es una garantia para todos Iq
visitantes que entran al territorio como turistas, lo que hace del Ecuad
como un destino seguro, en el cual se desarrolla el turismo cq

d
(0]

b
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>

5.Sistema de
informacion
turistica.

responsabilidad y respeto a los derechos de los visitantes

En el &mbito de un destino de naturaleza, un sistema de informacion turisticg

se define como un proceso permanente y sistematizado de recopilacion
tratamiento, ordenacion y distribucion de la informacién precisa para log
objetivos de planificacion, de accion y de evaluacion turistica para los
disimiles agentes publicos, privados y empresariales localizados en ur
territorio.
La puesta en marcha un sistema de informacién turistica requiere Ig
concurrencia de todos los entes gestores implicados (sector publico Y
privado), la colaboracion de un equipo técnico especializado y capaz dg
interpretar la gran cantidad de informacion generada. Este sistema de
informacion requiere una continuidad para mantenerse en el futuro y ser ung
herramienta valiosa.

6.Promocioén
turistica

Entre los problemas que determina el Ministerio de Turismo sobre

actividad turistica en el Ecuador y que se distinguen en el documento d
PLANDETUR 2020 (Ministerio de Turismo. 2007), es lo referente a

disminucién de la promocién estratégica del Ecuador, cuyas causas se
atribuyen a la informacién estadistica limitada, al cambio de estrategias d
difusién y comunicacién no continua, debido al cambio de autoridade
constante, a las estrategias de mercado a largo plazo sin continuidad, a la n
existencia de segmentacion de motivaciones por mercados, no existe ur
diferenciacion entre productos y atractivos turisticos, entre otros

@

+S

7.Fomento y
desarrollo del
sector turistico.

El Ministerio de Turismo, como ente rector, lidera la actividad turistica en
Ecuador; desarrollo sostenible, responsable, ético, consciente
competitivamente del sector, ejerciendo sus roles de regulacié
planificacién, gestion, promacién, difusion y contral

8.Capacitacion y
asistencia
técnica.

La competencia turistica concerniente a la capacitacion y asistencia técnica, |

dirigido a los actores involucrados en el sector turistico, se propone como
finalidad el fortalecimiento del sector, mejorando las habilidades, destrezas
y conocimientos técnicos del talento humano en la ejecucién de actividades,
tareas y funciones que realizan en el dia a dia, significa que el sello distintivo
del turismo en Ecuador es un turismo que “ama la vida” y por tanto es un
“turismo responsable y consciente”.

Fuente: elaboracion propia

Una vez definidos

los procesos gobernantes, de valor

agregado y habilitantes

fundamentales para la gestién de las competencias turisticas, del servicio se deben asignar

los propietarios o responsables de los mismos. Los propietarios son los encargados de la

supervision y control de los procesos, es decir, los que se hacen responsables de su

correcto funcionamiento. En este sentido, la Unidad de Turismo del cantén Bafos de
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Santa, debe hacer la asignacion de los responsables encargados de la consecucion de
cada uno de los procesos identificados, a partir del equipo de especialistas que laboran en

las diferentes actividades turisticas identificadas en este destino de naturaleza.

Fase IV: Identificacidn de los indicadores de gestién de las competencias turisticas

Una cuestion fundamental previa a la mejora de los procesos relacionados con la gestion

de las competencias turisticas, es su andlisis y medicién de cardcter cuantitativo como
cualitativo, lo cual no es posible realizar su comprobacién de una forma muy general, sino
gue es necesario describir los componentes que caracterizan la instrumentacion del
modelo tedrico y su procedimiento metodologico, como: competencias turisticas, enfoque

de proceso seleccionado, criterios de medicion vy la descripcién del indicador propuesto,
como se demuestra a continuacion, previo a la identificacion de los indicadores se aplica el
método de consenso.

La técnica de grupo nominal o método de consenso (Olaz, 2013) es un método estructurado
de deteccién de necesidades y de aportacién de sugerencias, para la identificacion vy
resolucion de problemas en grupo. Esta técnica combina aspectos del brainstorming y de
otras técnicas de dinamicas de grupos interactivas. Permite sistematizar, evaluar y
seleccionar las ideas, dificultades, sugerencias o propuestas en el seno de un grupo no
superior a diez a doce personas.

La implementacion de la técnica del Grupo Nominal o método de consenso (Humphrey-
Murto, 2017), permite realizar la seleccién de un conjunto de indicadores para la evaluacion
de cada una las competencias turisticas como se detalla en Cuadro 3.11 mediante la
propuesta de una escala tipo Likert con la estructura que se detalla: (5) Muy de Acuerdo, (4)
De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En desacuerdo (1) Muy en desacuerdo. Es oportuno
indicar que el criterio de seleccién de un indicador se corresponde con el que obtenga un
valor porcentual de aceptacién por encima del 80,0 por ciento.

Cuadro 3.11 Seleccion de indicadores por medio de la técnica de Grupo Nominal o
Método de Consenso.

Indicadores Numero de especialistas ~ Votos | Aceptacion |
El| E2 | E3| E4| E5 | E6| E7 | positivos (Valor

porcentual) |
5 4 4 | 4 5 4 4 7 1,00

o

indice de satisfaccion d
turista, prestadores de servicios |y
comunidad local con la
informacidén turistica solicitada
indice de sostenibilidad turistica
indice de gastos promedios y
habitos del turista en el destino
indice cuantitativo del namefo 1 4 2 1 4 1 4 3 0,43
de ferias municipales, eventd
regionales, nacionales
internacionales en que participa

1,00
0,29

l\.)l-b
|—\|U'I
I\)lU‘I

2| 5 |3
41 1| 4

|\)|U"

I
2

D O
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el Departamento de Turismo

cantonal.

indice de tendencia de| 1 | 2 | 1| 5| 2 | 2|1 1 0,14
competitividad turistica _ _ _ _ _ _ _ _ _

indice de desempefio turistigo 4 4 51| 4 3 5 5 6 0,86
local de prestadores de

servicios

indice de satisfaccion dg 3 | 5 | 5| 5| 5| 5| 5 6 0,86

visitantes, operadores turisticog
y directivos de agencias dg
viajes con la oferta de nuevos
productos y servicios turisticos . , , ' .
indice del nimero y wvalgr4d | 5 | 4 | 4| 5 | 5| 4 7 1,00
porcentual de capital humano
empleados segun categoria de
perfil profesional
Numero de operadores | 5 5|15]| 5 5 4 | 4 7 1,00
turisticos que ofrecen suUs
servicios en internet
indice de cualificaciongs 2 514 |1 4 2| 4 4 0,57
laborales de los empleados €n
el sector turistico

indice de  comercializacign4 | 4 | 1 | 5| 4 | 5| 4 6 0,86
online de productos y servicigs

turisticos _ | | | _ _ _ _ _

indice del nimero de empresas [y4 | 5 | 5 | 5| 4 | 3 | 5 6 0,86
establecimientos turisticas

categorizados segun normativa
del Ministerio de Turismo

indice de satisfaccion del4 | 4 | 5| 5| 5 [ 4| 4| 7 ' 1,00
turista, prestadores de servicios |y
comunidad local con la

L actividad y seguridad turistica
Fuente: elaboracion propia

Como se observa de los resultados de la aplicacion de la técnica de grupo nominal, se han
seleccionado a partir de la valoracion realizada por los especialistas, los siguientes
indicadores: indice de satisfaccion del turista, prestadores de servicios y comunidad local
con la informacion turistica solicitada; indice de sostenibilidad turistica: indice de
desemperio turistico local de prestadores de servicios; indice de satisfaccion de visitantes,
operadores turisticos y directivos de agencias de viajes con la oferta de nuevos productos
y servicios turisticos; indice del nimero y valor porcentual de capital humano empleados
segun categoria de perfil profesional; NUmero de operadores turisticos que ofrecen sus
servicios en internet; indice del nimero de empresas y establecimientos turisticos
categorizados segun normativa del Ministerio de Turismo; finalmente nos queda, indice de
comercializacion online de productos y servicios turisticos; indice de satisfacciéon del
turista, prestadores de servicios y comunidad local con la actividad y seguridad turistica.
Con estos resultados preliminares, entonces es posible, asociar a cada una de las
competencias turisticas, la propuesta de un conjunto de indicadores que permita realizar

su evaluacion, lo que constituye el cumplimiento de uno de los objetivos enunciados en la
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investigacion, ademas, que satisface de cierta manera, los propésitos declarados en el Plan

de desarrollo turistico elaborado por el Departamento de Turismo ubicado en el GAD Bafios

(Cedeiio, 2019).

Cuadro 3.12 Componentes gque caracterizan la instrumentacion del modelo tedrico y
su procedimiento_metodoldgico para el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

Competencias Enfoque de Criterios de medicién Indicador propuesto
turisticas procesos .
CT1: Politicas y Procesos Desarrollo de politicasl1.1 indice de
planificacion gobernantes: Politica | publicas y estrategiassostenibilidad turistica

turistica

servicios turisticos que
se ofertan en el destino
de naturaleza.

Grado de incorporacion
de las nuevas
tecnologias a la

turistica publica y planeacion | para el destino turistico
estratégica
CT2: Procesos de valpAsistencia, asesoria ¢ I2.1 indice de desempefig
Coordinacion agregado: Gestion denformacion a | turistico local de
destinos operadores  turisticos, | prestadores de servicios.
prestadores de
productos y servicios
clientes y gestores
publicos y privados _
CT3: Regulacion, | Procesos de valoj Sistema de supervision [y3.1 indice del nimero de
registro, licencia | agregado: Gestiorn control a prestadores desmpresas y
y control turistica productos y  servicigseestablecimientos
turisticos turisticos  categorizadog
segun normativa  de
. i | Ministerio de Turismo.
CT4: Proteccién | Procesos de valof Gestién del servicio a| 14.1 indice de satisfaccid
al turista agregado: Gestion dg cliente. Desarrollar | del turista, prestadores
destinos estrategias de servicio )| de servicios y comunidad
medicion de la | local con la actividad
satisfaccion del cliente] seguridad turistica.
prestadores de servicios
_ |y comunidad local. _ _
CT5: Sistema de | Procesos de valof Informacion y | 15.1 indice de satisfaccion
informacion agregado: Promociér] comunicacion. del turista, prestadores
turistica turistica Gestion de las | de servicios y comunidag
tecnologias de | local con la informacior
informacion con relacidruristica solicitada.
al turista y residentgs
locales.
CT6: Promocion | Procesos de valol Promocionar los 16.1 NUmero de
turistica agregado: Promocién recursos naturales, operadores turisticos queg
y comercializacion culturales, atractivos y ofrecen sus servicios er

internet.
16.2 Indice de
comercializacion onling

de productos y serviciog
turisticos.

Gestion de la cartera

lagencias de viajes con I3

negocios.

promocion y
comercializacion
, | turistica , '
CT7:Fomentoy | Procesos de valoj Disefio y desarrollo ¢¢7.1 indice de satisfaccion
desarrollo agregado: Inversién \| nuevos productos fle visitantes, operadores
turistico fomento turistico servicios turisticos. | turisticos y directivos dg

oferta de nuevos

y
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productos y servicios
turisticos.
CT8: Procesos de valol Demanda laboral para Ig 18.1 indice del persongl
Capacitacion y agregado: Inversion | planta turistica segurn de servicios segun
asistencia fomento turistico perfil profesional categoria de pefrfil
técnica profesional que han
recibido capacitacion |y
__asistencia técnica.

Fuente: elaboracién'propia
Se pretende a continuacion, realizar el analisis de algunas de las competencias turisticas

detalladas en la Fase IV para demostrar como se debe proceder para su analisis, valoracion
y determinacion del indicador propuesto.

Fase V: Monitoreo y seguimiento

Por otra parte, corresponde al cumplimiento de la Fase V Monitoreo y seguimiento, detallar
los resultados del procesamiento estadistico de algunos de los indicadores seleccionados
para la medicion de la gestion de las competencias turisticas en el destino de naturaleza

Bafios de Agua Santa.
Andlisis de la competencia turistica CT1 Politicas y planificacion turistica

Como resultado de la aplicacion de la Técnica de Grupo Nominal se ha seleccionado para
el anélisis de la competencia CT1 Politicas y planificacién Turistica, el indicador 11.1 indice
de sostenibilidad turistica.

Es necesario que la actividad turistica planificada en el destino objeto de estudio constituya
un sistema basado en la sostenibilidad, mediante la utilizacion de diversas herramientas,
como son en este caso, los indicadores de sostenibilidad turistica (VER Anexo 7). La
aparicion de este tipo de indicadores (surgidos a partir de los indicadores ambientales), ha
facilitado la labor de los gestores turisticos en lo referente a la planificacion y creacion de
politicas turisticas relacionadas con la sostenibilidad, a la vez que determina la toma de
decisiones en determinadas situaciones. Estos indicadores sirven de complemento a los
populares sistemas de informacién geografica y turistica, al proporcionar un mayor volumen
de informacién cuantitativa pluridisciplinar sobre el medio ambiente o entorno de una zona

0 regién segun expresa Gallego G. (2014: 4-12).
Cuadro 3.13 Ficha técnica de este indicador I1.1 indice de sostenibilidad turistica
Objetivo del indicador | Proporcionar sefiales para medir el progreso hacia el cumplimiento de
los principales objetivos que contribuyen conjuntamente al bienestar
humano y al bienestar de los ecosistemas naturales, conservacion de
la biodiversidad y la gestion
y planificacién del turismo mediante la utilizacion de diversas
herramientas, como son en este caso, los indicadores de sostenibilidad
turistica. :
Nombre del indicador | indice de sostenibilidad turistica .
63
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Descripcion del | Expresa “los parametros de comparacion de datos para el estudio de

indicador la evolucion de la sostenibilidad”, estos “van a demostrar cuél es el
estatus actual del destino y van a orientar sobre las medidas que se
deben tomar para modificar o no esa situacion”. _

Formula de célculo (Nro. de operadores turisticos, prestadores de servicios, visitantes y
residentes que expresan segun grado de satisfaccion por la gestion

|_sostenible del destino/ Nro. total de personas encuestadas) *100 _

Criterio de medida Unidad de Medida: Valor porcentual del grado de satisfaccion (Muy
insatisfactorio (1) Insatisfactorio (2) Aceptable (3) Satisfactorio (4)
Muy satisfactorio (5) con la gestion sostenible del destino

Periodicidad de | Anual

célculo

Tendencia deseable | Creciente

Observaciones | Este indicador queda pendiente de evaluacion por decisiéon del |
departamento de Turismo del GAD Bafios para otro momento de la
aplicacion de la metodologia.

Fuente: elaboracion p
En el afio 1995, la O

sobre el concepto. En

cuantitativo y sintético

ropia
MT desarrolla una de las definiciones mas conocidas y empleadas
este caso define indicador de sostenibilidad “como aquel instrumento

gue facilita el analisis y evaluacién de la informacién de manera que,

junto con cualquier otro tipo de instrumento, los actores decisores reducen la probabilidad

de adoptar inadvertidamente decisiones desafortunadas” (Torres, 2013).

Andlisis de la competencia turistica CT2 Coordinacion

A propuesta del Departamento de Turismo GAD Bafios, se ha seleccionado para el proceso

de recopilacién de la informacién el segundo semestre afio 2018, con el objetivo de realizar

la valoracion de los criterios evaluativos de tipo cuantitativo y cualitativo para calcular el

indice de desempefio

turistico local de prestadores de servicio. La ficha técnica de este

proceso se describe como:
Cuadro 3.14 Fichatécnica parala competencia turistica CT2 Coordinacion

Universo

Agencias de Viajes, Tour-operadores, Companiias de Transporte, Proveedores y '

Prestadores de servicios

Ambito geografico

Destino de naturaleza Bafios de Agua Santa

Tamafno Muestral

Poblacion total descrita en el universo de la investigacion

Puntos de
muestreo

Puntos de ventas comerciales, alojamientos turisticos, operadores turistic
restaurantes, compafiias de servicio de transporte turistico, atractivos turisticos, |

Nivel
representativid

dea totalidad del personal que labora en los puntos de ventas y prestacion de
askrvicios, representantes, tour-operadores, transportistas, proveedores y otros

Disefio Muestral

No probabilistico, por cuota segun criterio del investigador, se determine el valor

de n= 150 unidades de muestreo

Fecha de trabdg
de cam

lionformacion recopilada y proceda correspondiente al segundo semestre afio

D017 para los criterios evaluativos cuantitativos y cualitativos seleccionados

Informaci
recogi

briplicacion de encuesta a los participantes en el estudio, seleccién, evaluacion y

fdaaloracion de los criterios cuantitativos y cualitativos referidos al desempefio

_turistico local de prestadores de servicio

Fuente: elaboracion propia

En este caso, se inic

ia con la competencia turistica CT2 Coordinacién y la descripcion de

las variables que caracterizan el célculo del indicador 12.1 indice de desempefio turistico
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local de prestadores de servicios como criterio de mediciébn de la competencia antes
sefialada. Para lograr este propdsito la autora ha elaborado un instrumento estructurado en
una encuesta de preguntas cerradas para facilitar la recopilacion de informacién y su
posterior procesamiento al utilizar paquetes estadisticos profesionales para una muestra
de 150 prestadores de servicios turisticos como se observa en algunos items de la

encuesta (VER Anexo 9).

Cuadro 3.15 Resultados cuantitativos de los items que caracterizan el desempefio de
prestadores de servicio

Género

Femenino 24,7 %, Masculino 75,3 %

Formacién profesional

Bachillerato 12,0 %, Técnica 48,0 %, Universitaria 31,3 %

Actividades de capacitacion

A veces 24,7 %, Con frecuencia 72,0 %

Tipo de servicio ofertado

Alojamiento 38,7 %, Alojamiento restauracién 17,3 %, Bar |
10,0 %

Tiempo de funcionamiento

Entre cinco-siete afos 60,0 %, Entre dos-cuatro 28,7%

Periodos de mayor demanda

| Vacaciones 43,3 %, Feriado 33,3 %

Atractivos turisticos mas visitados

| Cascadas 35,3 %, Aventuras 24,7 %, Piscinas 22,0 %

Modalidades turisticas

| Aventura y deporte extremo 59,3 %, Religién 17,3 %, |

Circuitos 9,3 %

Valoracién desarrollo

turistica

actividad |

Muy desarrollado 73,3 %, Completamente desarrollado '

Disponibilidad de servicios basico

| 247 %
| _Agua potable 76,7 %, Energia eléctrica 21,3%

Limitaciones para desarrollar el
servicio

Ambientales 30,7 %, Equipamiento 26,0 %

Limita la disponibilidad de recursos |

Satisfactorio 51,3 %, Muy satisfactorio 41,4%

Motivaciones para mantener
servicio

el |

Econdmicas 66,0 %, Preservacion de atractivos 24,0 %

Satisfaccion con el desempefio

| Satisfactorio 44,9 %, Muy satisfactorio 53,2%

Fuente: elaboracion propia

Posteriormente, se procede a realizar la evaluacion de los medidores cuantitativos y
cualitativos segun su criterio de medida y escala de evaluacién a partir de la informacion
recopilada y presentada en el Cuadro 3.16, lo que permite continuar con el proceso de
calculo del indice de desempefio turistico local a partir de la escala tipo Likert definida como

Muy satisfactorio (5), Satisfactorio (4), Aceptable (3), Insatisfactorio (2) Muy insatisfactorio

).

Cuadro 3.16 Determinacién del indice de desempefio turistico local de prestadores

de servicio.
Objetivos Procesos Criterios de evaluacion Valor Evaluacion
empresariales operacionales | de desempefio turistico | cuantitativo | cualitativa
Prestadores de | y de soporte local Escala
servicios Likert
Productosly  Prestadores deC1: Valoracion integral de 4,00 Satisfactorio
servicigs servicigsproveedores
OperadoresC2: Valoracion de 3,00 Aceptable
turisticasprestadores de servicios
C3: Limitaciones para 3,00 Aceptable
| desarrollar el servicio
C4: Actividades de 3,00 Aceptable
capacitacion
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servicio

C5: Impacto ambiental de 3,00 Aceptable
los servicios ofertados
C6: Preservacion del 4,00 Satisfactorio
patrimonio natural y
cultural
C7: indice de 3,00 Aceptable
participacion de turista en
actividades culturales y
ambientales _
Alojamiento | C8: Utilizacion de 4,00 Satisfactorio
productos de limpieza
amigables con el medio
ambiente
Actividades geC9: Programas de 3,00 Aceptable
recreacipranimacion con valores
' culturales y tradiciones
Seguridad | C10: Seguridad para 3,00 Aceptable
. | visitantes
Promocion y Alojamiento | C11:Imagen del servicio 3,00 Aceptable
comercializacion | Alimentos y | turistico .
Bebidas | C12: Satisfaccion del 4,00 Satisfactorio
_ Recreacién | cliente externo _
Econdmico- Operadores | C13: Resultados 4,00 Satisfactorio
financiero | turisticos | economicos _
C14: Ingresos, costos y 4,00 Satisfactorio
_  gastos operacionales
Comunidad Operadores | C15: Valoracion de la 3,00 Aceptable
local turisticos | comunidad local con la
Prestadores de | actuacion de los
servicio | prestadores de servicio 4
C16: Participacion 4,00 Satisfactorio
.  comunidad local
Indice de desempefio turistico local de prestadores de 3.00 Aceptable

Elaboracion propia

Fuente:

Del andlisis de los criterios cuantitativos y cualitativos para la evaluacién del indice de

desempenio turistico local de prestadores de servicio correspondiente a cada uno de los

objetivos empresariales y procesos operacionales y de soporte identificados por parte de

los prestadores de servicio, se resume que de un total de dieciséis medidores propuestos,

reciben una valoracién cualitativa segun la escala definida precedente de satisfactorio el

43,7 por ciento (siete en total), evaluados con la calificacion de aceptables el 56,2 %

(nueve) medidores, por tanto, este indicador de desempefio obtiene una puntuacion de

Aceptable, en correspondencia a un grupo de criterios que presentan determinadas

deficiencias a criterio del grupo de especialistas convocados para que participen en el

desarrollo del proyecto de investigacion e identificados en la Fase | precedente.

La ficha técnica de este indicador 12.1 indice de desempefio turistico local de prestadores

de servicios se describe en el siguiente cuadro.
Cuadro 3.17 indice de desempefio turistico local de prestadores de servicios

Objetivo del indicador

Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos
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la reglamentacién vigente y ajustar sus pautas de publicidad a los
servicios ofrecidos, en especial en materia de precios, calidad y
cobertura del servicio.

Nombre del indicador | indice de desempefio turistico local de prestadores de servicios _

Descripcién del | Es toda persona natural o juridica que habitualmente proporcione,

indicador intermedie o contrate directa o indirectamente con el turista, la
prestacion de los servicios turisticos, el cual se encuentra obligado a
inscribirse en el Registro Nacional de Turismo antes de iniciar sus
operaciones.

Formula de célculo Sumatoria del valor cuantitativo de los criterios de evaluacion de
desempefio de los prestadores de servicios turisticos / Total de criterios
evaluados '

Criterio de medida indice de desempefio turistico local de prestadores de servicio
expresado en una escala tipo Likert

Periodicidad de | Anual

calculo

Tendencia deseable Creciente

Observaciones Para el proximo periodo de recopilacion de informacion incluir el |
segmento de cooperativas de transporte turistico.

Fuente: elaboracion propia
Andlisis de la competencia turistica CT3: Regulacion, registro, licenciay control

Cuadro 3.18

indice del

nimero de empresas y establecimientos turisticos

categorizados sequn normativa del Ministerio de Turismo.

Objetivo del indicador

La normativa de categorizacién para las empresas y establecimientos
turisticos tiene como objetivo garantizar un mejoramiento de los
servicios, para lo cual, el Ministerio de Turismo ha basado sus politicas
publicas en sdlidos pilares de calidad y seguridad, que garanticen el
bienestar del turista, con el objeto de consolidar al Ecuador como
potencia turistica.

Nombre del indicador

indice del nimero de empresas y establecimientos turisticos

| categorizados segun normativa del Ministerio de Turismo.

Descripcion del | La Autoridad Nacional de Turismo contara con una herramienta digital

indicador de uso obligatorio para el registro de las empresas y los
establecimientos de servicios turistico, en el que se determinara el
cumplimiento de requisitos para la clasificacién y categorizacion. _

Férmula de célculo (Nro. de empresas Yy establecimientos de servicios turisticos
categorizados / Total de empresas y establecimientos de servicios
turisticos en el destino) *100

Criterio de medida Valor porcentual del nimero de empresas y establecimientos de
servicios turisticos categorizados en el destino.

Periodicidad de | Anual

célculo

Tendencia deseable | Creciente

Observaciones

' Este indicador queda pendiente de evaluacion por decision del |

departamento de Turismo del GAD Bafios para otro momento de la
aplicacion de la metodologia.

Fuente: elaboracién propia

Anédlisis de la competencia turistica CT4 Proteccién al turista
A continuacion, corresponde el andlisis a la competencia turistica CT4 Proteccion al turista,

la cual se incluye el proceso de valor agregado gestién de destinos y se identifica con el
indicador 14.1 indice de satisfaccion del turista, prestadores de servicios y comunidad local

con la actividad y seguridad turistica.

Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos



A

Modelo tedrico y procedimiento para la gestion de competencias turisticas en Ban©s
-_— —Terdestno de naturaleza Banos de Agua santa. SeTpes s

(iudad para laVida

El objetivo del siguiente analisis, realizado en el destino de naturaleza Bafios de Agua
Santa, es mostrar los resultados de las doscientas encuestas que se corresponden con la
evaluacion del indicador propuesto referido a la satisfaccion del visitante con respecto a la
actividad y seguridad turistica. En este sentido, se detalla la ficha técnica elaborada para el
proceso de recopilacién de informacion.

Cuadro 3.19 Ficha técnica para la competencia turistica CT4 Proteccion al turista
Universo | Prestadores de servicios, comunidad local, visitantes nacionales e
internacionales localizados en el destino objeto de estudio
Ambito| Destino Turistico Bafios de Agua Santa. Provincia de Tungurahua.
geografico .
Tamafo| Para la determinacién del tamafio de muestra que seria objeto de aplicacién de
Muestral| los instrumentos se utilizé la formula de determinacion del tamafio de muestra
con afijacién proporcional, prefijando un nivel de confiabilidad del 95 % y un 5
% de significancia del error, se obtiene un valor de n= 200 unidades de
muestreo, a las cuales se le debe aplicar el instrumento de encuesta
Puntos gd’untos de recreacion, hostales, restaurantes, transporte en el sector de Bafios
muestreae Agua Santa.
Nivel de| La totalidad del universo seleccionado
represental
tividad
Disefifluestreo no probabilistico, por cuota a criterio del investigador
Muestral ]
Fecha dgiformacion recopilada y procesada correspondiente a los meses de noviembre
trabajo ¢lg diciembre afio 2017 para los items propuestos en el instrumento
campo )
Informaci6| Aplicacion de encuesta a los visitantes nacionales e internacionales, operadores
recogida | turisticos, prestadores de servicios, comunidad local entre otros.

Fuente: elaboracion propia

Los items contenidos en el instrumento de la encuesta (VER Anexo 10 y 11) se detallan
en el siguiente cuadro resumen, a partir de la escala tipo Likert definida como Muy
satisfactorio (5), Satisfactorio (4), Aceptable (3), Insatisfactorio (2) Muy insatisfactorio (1).

Cuadro 3.20 Resultados cuantitativos referidos al indice de satisfaccion del turista,
restadores de servicios y comunidad local con la actividad y seguridad turistica.

Género Femenino 49,5 %, Masculino 50,5 %

Rango de edades Entre 21 a 35 afios 74,0 %, Entre 36 a 50 afios 14,0%

Lugar de residencia En Ecuador 25,5 %, En el exterior 74,5 %

Viaja con Amigo 46,0 %, Con su pareja 32,5 5, Con la familia 8,5 %
Duracién de la visita Entre tres a cinco dias 43,5 %, Méas de seis dias 36,5 %
Formacién profesional Bachillerato 12,0 %, Técnica 48,0 %, Universitaria 31,3 %
Frecuencia de visita al destino | En feriados 91,0 %

Motivaciones para visitar Deporte extremo 78,5%, Gastronomias 11,0 %, Naturaleza 6,0 |

%
Disponibilidad servicios locales | Aceptable 64,5 %, Satisfactorio 22,0%

Accesibilidad, infraestructura y | Aceptable 65,0 %, Satisfactorio 22,0 %
sefialética
Seguridad para nifios, mujeres y Aceptable 51,0 %, Insatisfactorio 23,0 %, Satisfactorio 17,0 %

ancianos
Calidad informacion turistica | Aceptable 63,0 %, Satisfactoria 19,0 %, Insatisfactorio 11,5 %

Seguridad entorno natural | Aceptable 57,0 %, Satisfactorio 23,0 %, Insatisfactorio 15,5%
Equipamiento para actividades | Aceptable 50,0 %, Satisfactorio 23,0 %, Insatisfactorio 15,5%
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el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

Calidad agua potable, cascada
rios

yAceptable 45,0 %, Satisfactorio 19,0 %, Insatisfactorio 13,5%

Calidad del aire y entorno| Aceptable 43,5 %, Satisfactorio 19,0 %, Insatisfactorio 13,5%
natural

Contaminacion acustica | Aceptable 45,5 %, Satisfactorio 17,5 %, Insatisfactorio 23,0%
Programa  de  seguridad | Aceptable 53,0 %, Satisfactorio 14,0 %, Insatisfactorio 24,0%
turistica

Deterioro y prevencion delitos

| Aceptable 46,0 %, Satisfactorio 15,0 %, Insatisfactorio 32,5%

Proteccion de
residentes

turistas  y |

Aceptable 42,0 %, Satisfactorio 13,5 %, Insatisfactorio 32,5%

Sitios e instalaciones

| Aceptable 46,0 %, Satisfactorio 12,5 %, Insatisfactorio 34,0%

Riesgos turisticos

Adopcién  de
seguridad

normas

| Aceptable 50,5 %, Satisfactorio 13,5 %, Insatisfactorio 31,0%
de ,

Aceptable 53,5 %, Satisfactorio 19,5 %, Insatisfactorio 31,0%

Presencia policial

| Aceptable 55,5 %, Satisfactorio 17,5 %, Insatisfactorio 23,0%

Control trafico vehicular

| Aceptable 51,5 %, Satisfactorio 22,0 %, Insatisfactorio 22,5%

Participacion comunidad local

| Aceptable 57,0 %, Satisfactorio 18,5 %, Insatisfactorio 19,5%

Seguridad en actividades vy |

Aceptable 54,0 %, Satisfactorio 19,5 %, Insatisfactorio 21,0%

servicios

Cumplimiento medidas de | Aceptable 56,0 %, Satisfactorio 17,0 %, Insatisfactorio 21,0%
canuridad

Prgqrama de salud publica | _Aceptable 54,5 %, Satisfactorio 19,5 %. Insatisfactorio 21,0%
Concientizacidon ambiental | Aceptable 55,5 %, Satisfactorio 16,0 %, Insatisfactorio 17,5%
Bajos nivel drogadiccién | _Aceptable 44,5 %, Satisfactorio 15,5 %, Insatisfactorio 22,5%
Seguridad ejecucion | Aceptable 56,5 %, Satisfactorio 18,0 %, Insatisfactorio 20,0%
actividades

Planes de emergencia Yy | Aceptable 55,0 %, Satisfactorio 16,0 %, Insatisfactorio 21,5%
~coantinceneciac

\;UIILIIIBCII\IIC\Q |

Vigilancia, mantenimiento y| Aceptable 54,5 %, Satisfactorio 13,5 %, Insatisfactorio 24,0%
Aannteal

CUOTTa oI

Segquridad integral | Aceptable 57,0 %, Satisfactorio 11,0 %, Insatisfactario 23,0%
indice de satisfaccion del |
turista, prestadores de
servicios y comunidad local
con la actividad y seguridad

turistica
HHHASHGS:

o

Como se observa, el valor del indice segun la escala tip
Likert obtiene una clasificacién de ACEPTABLE, por tantp
su valor cuantitativo es igual a 3, segln el reporte de salida
del paquete estadistico IBM SPSS 20,0

Fuente: elaboracion propia

Se debe destacar que, a los resultados anteriores explicados, se le realizo por medio del
paquete estadistico, la prueba de fiabilidad, donde el coeficiente Alfa de Cronbach basada
en los elementos tipificados es de 0,881, lo que satisface esta prueba estadistica, ademas,
se cumplimiento de igual modo, la prueba de coeficiente de correlacion elemento-total
corregida, donde se obtiene una puntuacion para todos los items superior a la cota minima
prefijada de 0,40 segln los requisitos que aparecen publicados en el Manual del usuario
del sistema basico de IBM SPSS Statistics 250.,0.

Cuadro 3.21 Ficha técnica del indicador indice de satisfacciéon del turista,
restadores de servicios y comunidad local con la actividad y seguridad turistica.
Objetivo del indicador | Proteger la vida, de la salud, de la integridad fisica, psicolégica y

econOmica de los visitantes, prestadores de servicios y miembros de
las comunidades receptoras '
indice de satisfaccion del turista, prestadores de servicios y comunidad

local con la actividad y seguridad turistica.

Nombre del indicador
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Descripcion del | En este indicador se relacionan basicamente la seguridad publica,

indicador social, médica, informativa, econdmica, de los servicios turisticos, y la
seguridad de eventos. _

Férmula de céalculo (Nro. de operadores turisticos, prestadores de servicios, visitantes y
residentes que expresan segun grado de satisfacciéon con los items de
la sequridad turistica/ Nro. total de personas encuestadas) *100 _

Criterio de medida Unidad de Medida: Valor porcentual del grado de satisfaccién (Muy
insatisfactorio (1) Insatisfactorio (2) Aceptable (3) Satisfactorio (4)
Muy satisfactorio (5) con la gestién sostenible del destino

Periodicidad de | Anual

célculo

Tendencia deseable Creciente

Observaciones No procede

Fuente: elaboracion propia

Andlisis de la competencia turistica CT5: Sistema de informacién turistica

Cuadro 3.22 Ficha técnica del

indicador indice de satisfaccion del turista,

prestadores de servicios y comunidad local con lainformacidn turistica solicitada.

Objetivo del indicador

Contribuir a la planificacion, control, divulgacién y evaluacién de la

informacion turistica que debe estar disponible para satisfacer la
demanda que requiere los visitantes, turistas, excursionistas y
miembros de la comunidad con relacién a la oferta de productos y
servicios turisticos.

Nombre del indicador

| local con la informacidn turistica solicitada.

indice de satisfaccion del turista, prestadores de servicios y comunidad '

Descripcién del | Se define como un proceso permanente y sistematizado de

indicador recopilacién, tratamiento, ordenacién y distribucion de la informacién
de la actividad turistica. '

Férmula de célculo (Nro. de operadores turisticos, prestadores de servicios, visitantes y
residentes que expresan segun grado de satisfaccion con la
informacion turistica solicitada/ Nro. total de personas encuestadas)
*100

Criterio de medida Unidad de Medida: Valor porcentual del grado de satisfaccion (Muy
insatisfactorio (1) Insatisfactorio (2) Aceptable (3) Satisfactorio (4)

Muy satisfactorio (5) con la informacion turistica solicitada.
Periodicidad de | Anual
célculo

Tendencia deseable

| Creciente

Observaciones

| En la elaboracion del instrumento que permita un diagnostico de la |

informacion turistica que solicitan los visitantes, turistas y
excursionistas que llegan al destino Bafios de Agua Santa, se debe
incluir lo referente a los documentos y materiales elaborados para la
difusién y dinamizacion de la oferta turistica, folletos, publicaciones,
guias, catalogos, redes sociales, paginas web de operadores turisticos
en el destino, sitios web de divulgacion de la oferta turistica, videos
promocionales, bases de datos de indicadores turisticos, formacion de
equipos de comercializacion, creacién de centros de informacion
turistica, estructuracion del sistema de informacion turistica, mercados
emisores, recursos naturales y culturales,

Fuente: elaboracion propia
Analisis de la competencia turistica CT6: Promocidn turistica

Cuadro 3.23 Ficha técnica del indicador Numero de operadores turisticos que.
ofrecen sus servicios en internet.

Promocgcionar los recursos natura!nc, r\ulfllrnlnc’ atractivos y cnr\'lir\inc|

Objetivo delindicador

turisticos que se ofertan en el destino de naturaleza y conocer el g
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de incorporacion de las nuevas tecnologias a la promocion y
comercializacién turistica.

Nombre del indicador

NUmero de operadores turisticos que ofrecen sus servicios en internet |

Descripcién del
indicador

Se define como al establecimiento que ofrece productos o servicios
turisticos, generalmente contratados por él, e integrados por mas de

uno de los siguientes items: transporte, alojamiento, traslados,
excursiones soportado en el uso de las herramientas online.
(Nro. de establecimientos turisticos que utilizan el
electrénico / Total de establecimientos turisticos) * 100
Unidad de Medida: Valor porcentual del nUmero de establecimientos
gue utilizan las nuevas tecnologias en la promocién y comercializacion
de productos vy servicios turisticos.

Férmula de célculo comercio

Criterio de medida

Periodicidad de | Anual
calculo
Tendencia deseable | Creciente

Observaciones | Para el procesamiento y analisis de este indicador, se necesario |
conocer el inventario de la totalidad de establecimientos que ofertan
determinado productos y servicios turisticos en el destino y elaborar un
instrumento que permita recopilar datos relacionados con el uso de las
nuevas tecnologias, que incluye, redes sociales, sitios web u otras

herramientas.

Fuente: elaboracion propia
Anédlisis de la competencia turistica CT7: Fomento y desarrollo turistico

En relacion con la Ultima competencia turistica que sera objeto de analisis, la misma se

identifica con los procesos de valor agregado, en este caso, lo referido a la Inversion y
fomento turistico. En particular, se realiza una valoracién con relacioén al disefio y desarrollo
de nuevos productos y servicios, como tema objeto de evaluacién la creacién de una
CICLORUTA para diversificar el producto turistico en el destino Bafios de Agua Santa.
Segun Camargo (2013), una cicloruta se define como una ciclovia, carril bici, bici carril, bici
senda, cicloruta, via ciclista, o ciclopista, es el nombre genérico dado a parte de la
infraestructura publica u otras areas destinadas de forma exclusiva o compartida para la
circulacion de bicicletas. La Ciclovia puede ser cualquier carril de una via publica que ha
sido sefalizado apropiadamente para este propdsito o una via independiente donde se
permite el transito de bicicletas.
Independientemente de las distintas denominaciones que reciban en cada regién, desde
un punto de vista técnico las vias ciclistas se dividen, segun sus caracteristicas, en:
*Vias reservadas: Son aquellas rutas y caminos en los que se permite, ademas del
transito de peatonal, la circulacion de bicicletas, pero no la de automdviles, ni en
ocasiones, otros vehiculos de motor. Como ejemplo de vias reservadas son las vias
verdesy las ciclovias a través de parques. En ciudades, las calles y espacios peatonales
en los que estén permitidas la circulacion de bicicletas no pueden considerarse vias
reservadas (a bicicletas) puesto que prevalece en todo caso el derecho de los

viandantes.
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Vias segregadas: Son aquellas que transcurren a lo largo de una ruta en la que también
circulan vehiculos de motor (carril-bici) o peatones (acera-bici) y que pretenden delimitar
una porcion especifica del ancho de la via para las bicicletas. Son muchos los estudios9
gue muestran que las vias segregadas, a pesar de la percepcion generalizada de
seguridad que ofrecen, aumentan de hecho el peligro para los ciclistas en algunos
cruces.
*Vias integradas: Son aquellas vias ciclistas que no estan segregadas del trafico, Son
vias en las que los usuarios de bicicleta y los de vehiculos de motor circulan por el
mismo espacio, de acuerdo con las normas del trafico comunes a todos los vehiculos.
En el Cuadro 3.24 se describe el esquema metodolégico para el disefio de un nuevo
producto denominado Cicloruta turistica en el destino Bafios de Agua Santa para lo cual se
proponen cinco fases dentro de las cuales se determina y se desarrolla el proceso de esta,
donde se especifica cada una de las diferentes etapas que a continuacion se
describen.
Cada una de las fases propuestas se dividen en etapas, las mismas que se destacan por
la formacién de puntos estratégicos con la finalidad de llevar a cabo el proyecto ya
mencionado, el mismo que incluye: Diagndéstico de estudio inicial, Proceso de desarrollo
de estrategias, Parametros de disefio e implementacion, Seguridades técnicas de la

cicloruta, finalmente Planificacion gestion y financiamiento.

Cuadro 3.24 Estructura del procedimiento para el disefio de nuevos productos y
servicios turisticos.

FASES ETAPAS METODOS, TECNICAS Y FUENTES DE
HERRAMIENTAS INFORMACION _
FASH IEtapa I.1: Revision de documentpsAgenda turistica canton
Diagnéstico dedRecopilacion de Observacion directa | Bafios 2015-2017.
estudio inicialinformacién general | Ficha de inventario | Plan estratégico de la
de Barfios de Agua | turistico. Departamento de Turisno
Santa. Técnicas de trabajo en| GAD Bafios.
Etapa 1.2: grupo. Catastro municipal.
Inventarios de Investigacion de campo. Plan de Desarrollo |y
recursos y Mapa de procesos. Ordenamiento Territorigl
atractivos. del cantén Bafios.
Etapa I.3: Sitios web cantén Bafios.
Definicion de
actividades
ofertadas en el
destino.

FASE II:| Etapa Il.1 Andlisis | Revision de documento{ Plan estratégico de la
Elaboracion de| FODA'y Observacion directa | Unidad de Turismo GAD
estrategias para| elaboracion de Ficha de inventario | Bafios

el disefio y| planes de acciones | turistico. Ficha técnica parg

desarrollo de| estratégicas. Técnicas de trabajo en | descripcion de inventarig

nuevos| Etapall.2 grupo. de atractivos naturales
productos y| Inventario de la Investigacioén de campo. culturales.

servicios. | oferta turistica Encuestas a operadoreg

tematica del circuito turisticos, directivos de |
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elaboracién de
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FASE lll: | Etapa Ill.1 Trazado | Revision documental, Plan estratégico de la
Disefio e | de la ruta Revisién de mapas Unidad de Turismo GALC
implementacion | Ubicacion de los turisticos, Barios.
de nuevos | atractivos turisticos, | Uso de instrumentos de Manual de Informacion
productos y| servicios y medicién y localizacién: Turistica,
servicios: la| actividades en el GPS, cron6metro y Catastro turistico,
cicloruta| trazado de la bicicleta de turismo. Guia turistica de Bafios.
turistica. | cicloruta. Servidor de aplicaciones
de mapas: Google Maps
FASE IV:| Etapa IV.1: Revision de documentos. | Plan Estratégico de
Andlisis de la| Caracteristicas de Investigacién de campo. | Seguridad Turistica GAD
seguridad | la cicloruta 'y Bafios.
técnica de la| sefializacién Manual de sefializacion
cicloruta. | turistica. turistica del Ministerio de
Turismo _
FASE V:| EtapaV.1: Modelos de elaboracién Plan estratégico de la
Planificacién| Estimacion del de presupuestos. Unidad de Turismo GAD
gestién y| presupuesto Grafico de Gantt. Bafios.
financiamiento| financieroy

Fuente: Elaboracién propia

A continuacién, se presenta el analisis estadistico de ciento cincuenta unidades de estudio,

aplicadas a los operadores turisticos, directivos de agencias de viajes y visitantes al destino

de naturaleza Bafios de Agua Santa, con el objetivo de la evaluacién del indicador 17.1

indice de satisfaccion de visitantes, operadores turisticos y directivos de agencias de viajes

con la oferta de nuevos productos y servicios turisticos. Se detalla la ficha técnica elaborada

para el proceso de recopilacién y procesamiento de la informacién preliminar:
Cuadro 3.25 Fichatécnica parala competenciaturistica CT7 Fomento y desarrollo

turistico

Universo

Operadores turisticos, directivos de Agencias de viajes y visitantes nacionales

e internacionales localizados en el destino objeto de estudio

Ambito
geogréfico

Destino Turistico Bafios de Agua Santa. Provincia de Tungurahua.

Tamafio
Muestral

Para la determinacion del tamafio de muestra que seria objeto de aplicacion
los instrumentos se utilizo la formula de determinacion del tamafio de mues

con afijacién proporcional, prefijando un nivel de confiabilidad del 95 % y un 5

% de significancia del error, se obtiene un valor de n= 150 unidades
muestreo, a las cuales se le debe aplicar el instrumento de encuesta

ra

de

Puntos

de\gencias de viajes y puntos de ventas de operadores turisticos
muestreo

Nivel de
representati
vidad
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Disefibluestreo no probabilistico, por cuota a criterio del investigador
Muestral .
Fecha diformacion recopilada y procesada correspondiente a los meses de noviembre
trabajo ¢ diciembre afio 2017 para los items propuestos en el instrumento
campo _
InformacioAplicacion de encuesta a Operadores turisticos, directivos de Agencias de
recoqiddiajes y visitantes nacionales e internacionales

Fuente: elaboracion propia

Las variables identificadas para la evaluacion de la propuesta de nuevos productos y
servicios turisticos (VER Anexo 12 y 13) se detallan a continuacion, de igual modo, se
establece una escala tipo Likert definida como: Muy en desacuerdo (1) En desacuerdo (2)
Indiferente (4) De acuerdo (4) Muy de acuerdo (5):

Cuadro 3.26 Resultados cuantitativos referidos al Indice de satisfaccion de
visitantes, operadores turisticos y directivos de agencias de viajes con la oferta de
nuevos productos v servicios turisticos.

Género Femenino 47,8 %, Masculino 52,2 % _
Rango de edades Entre 31 a 40 afios 34,8 %, Entre 21 a 30 afios
25,0%

Lugar de residencia En Tungurahua 93,5 % _
Estado civil Casados 46,7 %, Solteros 32,6 5, Divorcios 13,0 % |

Ocupacion profesional - Empresario 44,6 %, Empleado 37,5 %

Formacién profesional Bachillerato 26,1 %, Técnica 23,9 %, Universitaria
- 391%

Utilizacion de la bicicleta Deporte 52,2 %, Recreacion 41,3 % _

Disfrute del paseo en la cicloruta Con frecuencia 37,0 %, Casi siempre 21,7 %, A
~ veces 20,7 %

Presupuesto de gasto promedio Hasta 25,00 usd 88,0 %

Cicloruta como nueva oferta turistica De acuerdo 13,0 %, Muy de acuerdo 76,1 %

Cicloruta integrada oferta de servicios De acuerdo 29,3 %, Muy de acuerdo 54,3 %

Cicloruta y servicio de sefializacion " De acuerdo 21,7 %, Muy de acuerdo 72,8 %

Cicloruta con servicios publicos " De acuerdo 16,3 % %, Muy de acuerdo 75,0%

Cicloruta y servicios de seguridad " De acuerdo 8,7 %, Muy de acuerdo 84,8%

Cicloruta y servicios de alquiler " De acuerdo 9,8 %, Muy de acuerdo 84,8 %

Cicloruta preferible areas de esparcimiento | De acuerdo 8,7 %, Muy de acuerdo 89,1 %

Ciclqrgta integrada oferta productos vy | De acuerdo 7,6 %, Muy de acuerdo 85,9%
servicios

Cicloruta como contribucién al| De acuerdo 14,1 %, Muy de acuerdo 82,8 %

cohocimiento
CoRoCcHHEeRto

Cicloruta motivaria a visitantes " De acuerdo 3,3 %, Muy de acuerdo 93,5%

Cicloruta ayudaria integracién oferta| pe acuerdo 6,5 %, Muy de acuerdo 92,4 %
cicloturismo
Cicloruta como proyecto turistico "~ De acuerdo 6,5 %, Muy de acuerdo 88,0 %

Cicloruta integrada al sistema de| De acuerdo 5,4 %, Muy de acuerdo 91,3 %
informacién

indice de satisfaccion de visitantes, Como se observa, el valor del indice segin |a
operadores turisticos y directivos deescala tipo Likert obtiene una clasificacion de MUY
agencias de viajes con la oferta deDE ACUERDO, por tanto, su valor cuantitativo es
nuevos productos y servicios turisticos | igual a cinco segun el reporte de salida del paquete

actadictica lPM CDCC 292N N
CoIAUTSUL U 1DV OTm U9 42U, U

'Fuente: elaboracion propia
Se debe subrayar que el indice de satisfaccion de visitantes, operadores turisticos y

directivos de agencias de viajes con la oferta de nuevos productos y servicios
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turisticos, ha obtenido una evaluacién cuantitativa de cinco puntos en la totalidad de los
items presentados (trece aspectos consultados), lo que significa el consenso entre los
operadores turisticos., directivos de Agencias de Viajes y visitantes consultados con
relacion a los atributos incorporados al disefio de un nuevo producto turistico, en este caso,
la CICLORUTA. De igual modo, se realizo la prueba de fiabilidad, donde el coeficiente Alfa
de Cronbach basada en los elementos tipificados es de 0,786, lo que satisface esta prueba
estadistica, ademdas, se cumplimiento de igual modo, la prueba de coeficiente de
correlacion elemento-total corregida, donde se obtiene una puntuacién para todos los items
igual o superior a la cota minima prefijada de 0,40 segun los requisitos que aparecen
publicados en el Manual del usuario del sistema basico de IBM SPSS Statistics 25.,0.

A continuacion, se presentan detalles del triptico informativo de la CICLORUTA, en el cual
refleje informacion general de la ruta, atractivos, distancia, tiempos, dificultad, servicios
entre otros, con el objetivo de promocionar y comunicar la nueva oferta de producto turistico

en el &mbito del destino Bafios de Agua Santa.
Figura 3.4 Modelo de triptico informativo de la cicloruta (anverso y reverso)
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El disefio de una Cicloruta debe concebirse como la estructura de un producto turistico en
si o de varios productos turisticos concatenados de forma amena, con calidad y
accesibilidad para el turista. La ruta puede conjugar uno o varios productos turisticos, es
por ello, que requiere mayor nivel de alcance y de conjugar la accién de todos los agentes
y gestores del turismo que congrega el tema, en términos cualitativos (mayormente

culturales) o fisicos (geograficos) y operativos.
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Es oportuno sefialar que el Departamento de Turismo en coordinacién con el GADBAS,

debe establecer el cronograma y presupuesto para introducir y financiar la propuesta de un

nuevo producto turistico como la Cicloruta integrada a la oferta de actividades que se ofrece

el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa, ademas de organizar de forma conjunta, la

entrega de determinados incentivos a los visitantes, turistas y excursionistas que estén

dispuestos a realizar la cicloruta completa, compartiendo su experiencia y exponiendo sus

fotografias tomadas en cada uno de sus atractivos principales.

En la siguiente figura 3.5 se detalla algunos de los atractivos turisticos del recorrido que

acompanfan la Cicloruta en destino Bafios de Agua Santa.
Figura 3.5 Estructura de la propuesta de Guia Turistica de Bafios de Agua Santa
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Para concluir este apartado con relaciéon al indicador objeto de estudio se presenta a

continuacion a la ficha técnica.

Cuadro 3.27 Ficha técnica del indicador indice de satisfaccién de visitantes,
operadores turisticos y directivos de agencias de viajes con la oferta de nuevos
productos v servicios turisticos. _
Objetivo del indicador | Disefiar nuevos productos y servicios turisticos contribuye al desarrollo
de la actividad turistica, integrado a espacios naturales, lugares
culturales, deportes extremos, instalaciones turisticas para el disfrute y
ocio de los visitantes en el destino.
Nombre del indicador | indice de satisfaccion de visitantes, operadores turisticos y directivos
de agencias de viajes con la oferta de nuevos productos y servicios

_turisticos. ,
PGSCFIPCIOH del | se refiere a un producto y/o servicio que abarca tanto a los bienes
indicador fisicos como a los servicios que caracterizan a un destino especifico y

que forman parte de la experiencia que vive un turista en el lugar. tiene
componentes tangibles (como ruinas arqueoldgicas, una montafia o un
museo), pero también intangibles (la hospitalidad de la gente, la calidad
de atencién). Sus caracteristicas estdn dadas por la interaccién y la
combinacion entre todos estos componentes, de particularidades muy
|_diversas entre sfi _
Férmula de calculo (Nro. de operadores turisticos, prestadores de servicios, visitantes y

residentes que expresan segun grado de satisfaccion con la oferta de
nuevos productos y servicios turisticos / Nro. total de personas
|_encuestadas) *100 _
Criterio de medida Unidad de Medida: Valor porcentual del grado de satisfaccion (Muy

insatisfactorio (1) Insatisfactorio (2) Aceptable (3) Satisfactorio (4)
Muy satisfactorio (5) con oferta de nuevos productos y servicios

turisticos
Periodicidad de | Anual
céalculo
Tendencia deseable | Creciente
Observaciones | Para el procesamiento y analisis de este indicador, se necesario |

conocer el inventario de recursos naturales, culturales, histéricos y
arqueoldgicos entre otros disponibles en el destino y que pueden
constituir referentes para el disefio de nuevos productos y servicios
turisticos en la localidad.

Fuente: elaboracion propia
Por ultimo, para disefiar un nuevo producto o una ruta ciclistica tematica que sea acorde al
turismo de intereses especializados como es la naturaleza y los deportes extremos es
preciso:
1. Conocer los tipos de turismo que se pueden desarrollar (las opciones y tipologias que
engloba esta oferta).
2.Analizar las necesidades y tendencias de la demanda, asi como los mercados

emisores de turismo.
3. Detectar las oportunidades y avances que presenta la propia oferta turistica.
La propuesta de la Cicloruta debe iniciar con la realizacién de un inventario turistico del

lugar, la evaluacién del producto turistico existente y la determinacion de las condiciones

minimas de operacion de los elementos que integran la potencial ruta turistica: atractivos,

servicios y accesos. El equipo disefiador debe tener en cuenta aspectos comags
Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos
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determinacién del area, el centro lineal de atraccion de la ruta turistica, el area de influencia
de la ruta, su punto de origen, intermedio y llegada; y sus condiciones minimas de

operacion para garantizar la operacion optima de circuitos, tours y excursiones.

Andlisis de la competencia turistica CT8 Capacitacion y asistencia técnica

Cuadro 3.28 Ficha técnica de este indicador 18.1 indice del nimero de personal de
servicios requerido segun categoria de perfil profesional gque han recibido
capacitacion y asistencia técnica.

Objetivo del indicador | Necesidades de personal de servicios para satisfacer log
requerimientos de la demanda de visitantes en la planta turistica segun
perfil profesional _
Nombre del indicador| indice del nimero de personal de servicios requerido segin categoria

| de perfil profesional que han recibido capacitacién y asistencia técnica. |
Descripcion del | Para la determinacion de este indicador es necesario conocer la
indicador estructura de la plantilla para cada tipo de establecimiento turistico y
recopilar la informacion relacionada con las actividades de
capacitacién y asistencia técnica.

Férmula de calculo (Nro. de personal de servicios que han recibido capacitacion y'
asistencia técnica/ Nro. total de empleados en la actividad turistica)
*100

Criterio de medida Unidad de Medida: Valor porcentual del nimero de personal de

servicios empleados segun categoria de perfil profesional que han
recibido capacitacion y asistencia técnica

Periodicidad de | Anual

célculo

Tendencia deseable | Creciente

Observaciones Ef-Departamento de Turismo en ta fase correspondiente at trabajo de

campo no tenia disponible la informacion actualizada que permitiera
realizar el proceso de evaluacién de este indicador.

Fuente etaboracion propi

Conclusiones parciales Capitulo Il
1. La instrumentacién del procedimiento de caracter metodolégico constituye un

resultado importante en el contexto del proyecto de investigacion, lo que permite al
Departamento de Turismo en el GAB de Barios, disponer de una herramienta para
la planeacién, definiciobn de objetivos y estrategias, dirigidas a la evaluacién,
seguimiento y monitoreo de las diferentes competencias turisticas objeto de
estudio, lo cual cumplimenta con la recopilacién, procesamiento y analisis de un
conjunto de indicadores seleccionados y validados a partir de la aplicacion de la
Técnica Nominal de Grupo, para conocer el desempefio y los resultados
cuantitativos como cualitativos de estas, asi como, establecer un programa de
accion encaminado a mejorar los aspectos donde los indicadores muestran
resultados deficientes en relacion con las actividades turisticas desarrolladas en el
destino Bafios de Agua Santa, lo que manifiesta la pertinencia y viabilidad de la

aplicacion de la Fase V: Monitoreo y seguimiento.
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Conclusiones
En el desarrollo de la investigacion la autora ha logrado cumplimentar el objetivo general y

responder a la problematica enunciada, al abordar el tema de la gestion de las
competencias turisticas asignadas al Departamento de Turismo del GAD Bafos de Agua
Santa, a partir de la propuesta de un modelo tedrico y la estructuracién de un procedimiento
general para la demostraciéon de su viabilidad y aceptabilidad practica, por lo que se
enumeran las principales conclusiones tedricas y practicas:

1. En la elaboracion del marco tedrico referencial de la investigacion, se ha estructurado
con un orden ldgico, al considerar la esencia e integralidad de la concepcion del plan de
marketing, la conceptualizacion de modelos de gestibn en el turismo, competencias
turisticas, productos y servicios turisticos, informacién turistica, seguridad y sefalética
turistica, entre otras tematicas de investigacion, de valor teérico y préactico referenciado en
la bibliografia consultada por prestigiosos autores en el ambito nacional e internacional.

2. Se incluyen en la propuesta del modelo tedrico y sus diferentes elementos que lo
integran, el andlisis del cumplimiento de los programas, planes y proyectos en el &mbito de
la actividad turistica local, sobre los que actuar, proporcionando informacién y evaluando el
impacto de las diferentes dimensiones y componentes del sistema turistico que
conforman el macroentorno del destino objeto de estudio.

3. Se describe un procedimiento general para la instrumentacién del modelo tedrico y la
gestion de las competencias turisticas asignadas al Departamento de Turismo en los
gobiernos autbnomos descentralizados cantonales, estructurado en fases, etapas, técnicas
y métodos, contenidas en su concepcion tedrica y practica, acompafiado de las técnicas
cuantitativas y cualitativas descritos en el desarrollo del Capitulo Il demostrando su
pertinencia y viabilidad practica, permitiendo obtener resultados de relevancia, lo que
constituye una genuina herramienta que exige compromiso, planificacién, implantacion y
control de la actividad turistica en el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

4. Finalmente, la identificacion de un conjunto de indicadores para la realizacion de la
evaluacién de las competencias turisticas, ha contribuido en su esencia, a formar parte de
la medicion de los componentes del sistema turistico, integrado por la oferta y demanda
turistica, planta turistica, comunidad local, infraestructura y equipamiento; las instituciones
publico y privado responsable de la planificacion, organizacién, ejecucion y control de la
totalidad de actividades turisticas desarrolladas en el destino objeto de estudio, lo cual se
fundamenta en la implementacion del enfoque sistémico y de procesos en la concepcion

tedrica del modelo propuesto.
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Recomendaciones
En consideracion a las principales conclusiones tedricas y practicas derivadas de los

resultados obtenidos en la investigacién, no obstante, quedan contenidos que no fue
posible desarrollar en su totalidad en algunas de las fases, por la no disponibilidad de
informacién preliminar y como consecuencia se describen las siguientes recomendaciones:
1. Perfeccionar el proceso de recopilacibn de datos estadisticos disponible en el
Departamento de Turismo para la instrumentacion de la Fase IV Identificacion de los
indicadores de gestion de las competencias turisticas y la Fase V Monitoreo y seguimiento,
con el objetivo de realizar una evaluacién de la totalidad de los indicadores propuestos y
permita un conocimiento mas integral del comportamiento de cada una de las
competencias turisticas asignadas.

2. Retomar los resultados del procedimiento general para hacer la propuesta al
Departamento de Turismo de un Plan de Accion con el objetivo de mejorar los resultados
obtenidos para cada una de las competencias turisticas evaluadas y acompafiarlo de una
sistematica valoracion de los indicadores propuestos, lo que permite garantizar la eficacia y
efectividad del procedimiento propuesto.

3. Proponer a la Direccion de Turismo de la provincia de Tungurahua, la realizacién de
estudios similares en otros cantones con caracteristicas similares, considerando la
propuesta de procedimiento y realizando una adecuacion de los indicadores en
correspondencia con la modalidad turistica predominante en el cantdn objeto de estudio.
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ANEXOS

Anexo 1: Principales sintomas identificados en el destino Bafios de Agua Santa.
Tabla 1.1. Principales sintomas identificados en las sesiones de Trabajo en Grupo en el
departamento de Turismo en el destino Bafios de Agua Santa.

No Principales sintomas identificados Puntuacién | P1 | P2 P3 | P4 | P5
1 Desarrollo de nuevas ofertas de productos y servicios turisticos 7 X | i I
2 Calidad de actividades y prestacién de servicios 7 - X}
3 Sequridad turistica 6 i i
4 Formacion y capacitacién técnica de prestadores de servicios 5 - X
5 Oficinas de Informacion y atencion al turista ITUR 6 X
6 Conservacion de recursos naturales y atractivos 5 X |
7 Planes y programas de desarrollo turistico 5 - X
8 Metodologias para inventario turistico 4 i X
9 Promocién y comercializacién del destino 6 X
10 Infraestructura y equipamiento 4 - X |
11 Gestidn de competencias turisticas 7 X
12 Programas de sefializacion turistica 5 X |
Elaboracion propia
Tabla 1.2 Tabla de frecuencias estadisticas para cada uno de los sintomas de la
problematica objeto de estudio
Porcentaje Porcentaje
Identificacién de sintomas Erecuencia Porcentaje valido acumulado
Desarrollo de nuevas ofertas de productos y 7 0,10 0,10 0,10
Calidad de actividades y prestacion de 7 0,10 0,10 0,20
servicios
Seguridad turistica 6 0,09 0,09 0,29
Formacion y capacitacion técnica de 5 0,07 0,07 0,36
prestadores de servicios
Oficinas de Informacién y atencion al turista 6 0,09 0,09 0,45
ITUR
Conservacion de recursos naturales y 5 0,07 0,07 0,52
atractivos
Planes'y programas de desarrollo turistico 5 0,07 0,07 0,61
Metodologias para inventario turistico 4 0,06 0,06 0,67
Promocién y comercializacion del destino 6 0,09 0,09 0,76
Infraestructura y equipamiento 4 0,06 0,06 0,82
Gestién de competencias turisticas 7 0,10 0,10 0,92
Programas de sefializacion turistica 5 0,07 0,07 1,000
TOTAL 67 1,000 1,000

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 1.1 Diagrama de Pareto
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Fuente: Obtenido del paquete Microsoft EXCEL Profesional
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Anexo 2. Ficha técnica de entrevista a especialistas.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
FACULTAD DE TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA

FICHA TECNICA DE ESPECIALISTA
SOIHG:!;ESU colaboracidon respondiendo a la presente ficha técnica de especialista en gestion de
productos, servicios y destinos turisticos, para su consulta en proyectos de investigacion
institucionales, de maestria y doctorado respectivamente.

1.

8.
9.

Nogakwbd

Género: Femenino: Masculino:

Edad: Entre 25-35 afios:  Entre 36-45 afios Entre 46-55 afos Mas de 56 afios
Apellidos: Nombre:

Numero de cédula de identidad:

Email:

Numero de celular:

Formaciéon académica: Universitaria:  Postgraduada: Maestria: Doctorado:
Otro:

Profesion:

Afos de experiencia profesional:

10. Afios de experiencia laboral en la actividad turistica:

11. Institucién donde labora en la actualidad:
12. Responsabilidad que desempefa en la actualidad:

iMuchas Gracias!
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Anexo 3. Caracterizacion del analisis de lademanda turistica que participa de las actividades

turisticas que se oferta en el destino de Bafios de Agua Santa.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL

FACULTAD DE HOSPITALIDAD Y SERVICIOS

ESTUDIO DE LA DEMANDA TURISTICA

La pregsgWeE encuesta tiene como objetivo recopilar informacion acerca de la caracterizacion del

perfil del visitante que participa de las actividades turisticas que se oferta en el destino de Bafios de

Agua Santa. Le agradecemos su colaboracién en responder con sinceridad necesaria las siguientes

interrogantes que a continuacion se describen:

1. Género: Femenino __  Masculino __

2. Edad: Hasta 20 afios __ entre 21-35 afios __ entre 36-50 afilos __entre 51-65 afios __ mas de
66 afios

3. Lugar de residencia: Pais Ciudad Cantén
4. Composicion del grupo de viaje: S6lo __ Conlafamilia__  Consupareja__  Con amigos
___ Con familiares y amigos __ Con comparieros de trabajo __ Otra
5. Frecuencia de visita al destino: Siempre __ Casi siempre __ En feriados __ En vacaciones
Casinunca __

6. Medios de organizacién del viaje: Agencias de viajes __ Sitios web __ Organizacion propia

7. Medios de informacidon consultados: Television _ Radio __ Periddicos o revistas
Publicidad __ Internet __ Recomendacion de familiares y/o amigos __ Otros medios __

8. Tipo de visitante: Turista _  Excursionista __

9. Motivaciones para visitar el destino: Deportes extremos __ Cultura __ Recreacién
Naturaleza _ Compra __ Atencion al cliente _  Calidad del entorno __ Descanso o placer
___Visitaafamiliares _ Negocios __ Parques tematicos __  Otras

10.Medio de transporte utilizado: Auto propio __ Auto de alquiler __ Autobds __ Otros

11.Tipo de alojamiento utilizado: Hostales __ Hoteles __ Villas __ Casas de rentas

12.Principales actividades realizadas en el destino: Deportes extremos __ Naturaleza
Salud _ Cascadas __ Gastronomia__  Religiosas y culturales _ Compras __  Otras __
13.Satisfaccion con la oferta turistica: Muy satisfecho __ Satisfecho __  Insatisfecho __ Muy
insatisfecho ___

14.Intencion de volver a visitar el destino: Definitivamente si__ Probablemente si___ Indeciso___

Probablemente no __ Definitivamente no __
iGracias por su colaboracién!
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Anexo 4. Estudio de lademandaturistica. Caracterizacion del andlisis de la demanda turistica
que participa de las actividades que se ofertan en el destino de Bafios de Agua Santa.
Reporte de salida del paquete estadistico profesional IBM SPSS 20,0

Variable Edad

. Frecuencia _ Porcentaje '_Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Hasta 20 afios 50 16,9 16,9 16,9
Entre 21-35 afios 131 44,4 44,4 61,4
Entre 36-50 afios 108 36,6 36,6 98,0
Entre 51-65 afios 6 2,0 2,0 100,

L Total . 295 . 100,( . 100, .

\ariable Formacidn académica

Erecuencia Dnrr‘nnrnjio

. Dnrr‘nnrnjin validg

Dnrrnnfnjin acumulado

I5rimaria 1 3 3 3
Bachillerato 147 49,8 49,8 50,2
Validos Técnica 117 39,7 39,7 89,8
Universitaria 30 10,2 10,2 100,
Total 295 100,( 100,( .
Variable Duracién de la visita .
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
De uno a dos 250 87.8 87,8 87,8
dias
De tres a cinco 30 10,2 10,2 98,0
dias 6 2,0 2,0 100,0
Mas de seis dias 2d 100 100
e Total . 5(* 0 . 0 .
\ariable Presupuesto de gastos promedio .
. Frecuencia— | +~—Porcentaje |~ Porcentaje-validg Porcentaje-acumulado
Hasta 25,00 usd 58 19,7 19,7 19,7
Entre 26,00 a 89 30,2 30,2 49,8
40,00 usd
Validos  ENtre41,00a 99 33,6 33,6 83,4
55,00 usd 49 16,6 16,6 100,0
Mas de 56,00
usd 295 100,0 100,0
- Total . . . .
Variable Medios de organizacion del viaje
Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje Porcentaje acumulado
valido
Agencias de 126 42,7 42,7 42,7
viajes
Internet 72 24,4 24,4 67,1
Organizacion 97 32,9 32,9 100,0
propia 295 100,0 100,0
Total .
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Anexo 5. Evaluaciéon nivel de satisfaccion de la comunidad local con la actividad turistica

ean

UTE
Solicitaffios su colaboracion respondiendo el siguiente cuestionario, sus criterios y opiniones facilitaran el
mejoramiento de la gestion de la actividad turistica en la zona seleccionada. La presente investigacion tiene
como objetivo evaluar por parte de la comunidad local su nivel de satisfaccion con la actividad turistica
desarrollada en su localidad. Por favor, indique el grado de satisfaccién o insatisfaccion con los siguientes
aspectos. Marcar con un circulo el nimero adecuado, utilizando la escala que encontrara a continuacion.
Muy insatisfactorio (1) Insatisfactorio (2) Aceptable (3) Satisfactorio (4) Muy satisfactorio (5)

9 Iada en el destino Bafios de Agua Santa

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
FACULTAD DE HOSPITALIDAD Y SERVICIOS
SATISFACCION DE LA COMUNIDAD LOCAL

1. Género: Femenino___ Masculino____
2. Edad: Menosde25___ Entre26y35___ Entre 36 y 45 Entre 46 y55  Entre 56 y 65__ Mas de
66_
3. Ocupacion actual: Estudiante Empleado Empresario Jubilado Desempleado Ama
de casa
4. Formacion profesional: Primaria___ Secundaria Bachillerato Técnica____ Universitaria _
N° INDICACORES DE SATISFACCION Ml | Al S| MS|1
La|actividad turistica tiene un impacto positivo para la comunidad 112 41 5
__local - - - -
2 | La comunidad local se beneficia de la actividad turistica. 1 12|31 4| 5
3 | La actividad turistca en mi localidad genera beneficios| 1 | 2 3| 4| 5
socioecondmicos como oportunidades de empleo estable
4 | La actividad turistica en mi localidad genera servicios socialesque | 1 | 2 | 3 | 4 5
mejoran la calidad de vida de los residentes
5 | La actividad turistica en mi localidad mejora los servicios publicos. 11234/ 5
6 | La actividad turistica en mi localidad contribuye al mejoramiento de la | ' ' ' '
. - 1 2| 3| 4 5
seguridad ciudadana.
7 | Laactividad turistica en mi localidad contribuye al mejoramiento de 1 (23 4] 5
los valores personales en la comunidad.
8 | La actividad turistica en mi localidad promueve otras actividades | 1 | 2 | 3 | 4 5
econdmicas y de servicios.
9 | La actividad turistica en mi localidad contribuye a la conservaciéndel | 1 | 2 | 3 | 4 5
medio ambiente.
10 | Laactividad turistica en milocalidad facilita el acceso de losmiembros | 1 | 2 | 3 | 4 5
de la comunidad a los productos y servicios turisticos.
11 | Laactividad turistica en milocalidad promueve la cultura, costumbres, 1 |2 3| 4 5
tradiciones y gastronomia local.
12 | La actividad turistica en mi localidad limita la disponibilidad de | 1 | 2 | 3 | 4 5
recursos, agua, transporte, energia, entre otros, para la comunidad.
13 | La actividad turistica en mi localidad mejora la infraestructura de | 1 | 2 | 3 | 4 5
viales, transporte, tecnologias de comunicacién, comercio, entre
otros.
: . . . . L -1 2| 3| 4 5
14 | La actividad turlstlca en mi localidad cuenta con la participacion de la
el ]
15 -I‘_'b"s”rue'é'l‘]'%‘f)é monetarlos impuestos y otros ingresos generados por 1 (2| 3| 4 5
la actividad turistica en mi localidad se invierten en la comunidad
local.
: . o ) . ) ) 1 |21} 3] 4 5
16 | La actividad turlstlca en mi localidad contribuye al desarrollo social,
mhi
17 | e T e P BT S R R 8 ristica en su localidad. 1|2 3] 4] 5

Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos
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Anexo 6 SATISFACCION DE LA COMUNIDAD LOCAL. Evaluacion nivel de satisfaccion de la
comunidad local con la actividad turistica desarrollada en el destino Bafios de Agua Santa.
Reporte de salida del paquete estadistico profesional IBM SPSS 20,0

impact pngisﬁt\?;j i::i;;"gnmuni dad Impacto positivo en la comunidad
Validos 15 Frecuencia | Porcentaje Pon;eznta]e Porcentaje
N Perdidos 0 vélido acumulado
B‘Odﬂ ‘ 5?_‘11 Muy insatisfactorio 1 T 7 T
esv. 1ip. E \ '
Vaﬁanzﬁ 326 | |Vaidos Satisfactorio a3 546 5456 55,3
E‘? ngo ‘11 Muy saisfactorio 68 M7 447 1000
Inimo
Méximo 5 Total 152 100,0 1000
Estadisticos . .
Beneficia la comunidad local Beneficia la comunidad local
N \F’,é'g_zs 153 Frecuencia | Porcentaje | Porcentaie | Porcentaje
erdiaos I
Moda z . . valido acumulado
Desv. tip. 476 Safisfactorio 52 342 342 342
Varianza 227 " . .
Rango 1 Validos  Muy satisfactorio 100 65,8 65,8 100,0
Minimo 4 Total 152 100,0 100,0
Maximo 5
Estadisticos
Genera beneficios
socioecondmicos Genera beneficios socio economicos
N Validos 152 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Perdidos 0 valido acumulado
Bﬂgg\f b 52‘; Aceptable 3 20 20 20
Varanzs, 27| |yaiges  SSECtOr0 88 579 579 599
Rango 2 Muy satisfactorio 61 40,1 40,1 100,0
Minimo 3 Total 152 100,0 100,0
Maximo 5

Autora: Toyis Edilma Cedefio Cevallos
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Anexo 7. Evaluacion del indice de sostenibilidad turistica en el destino Bafios de Agua Santa

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL

FACULTAD DE HOSPITALIDAD Y SERVICIOS

EVALUACION DE LA SOSTENIBILIDAD

TURISTICA

Solicitamos su colaboracion respondiendo el siguiente cuestionario, sus criterios y opiniones

facilitaran el proceso de evaluacién de la sostenibilidad turistica en el destino Bafios de Agua Santa.

Por favor, indique el grado de satisfaccion o insatisfaccion con los siguientes aspectos. Marcar con

un circulo el nimero adecuado, utilizando la escala que encontrara a continuacion.

Muy insatisfactorio (1) Insatisfactorio (2) Aceptable (3) Satisfactorio (4) Muy satisfactorio (5)

5. Género: Femenino__  Masculino___

6. Edad: Menosde25  Entre26y35  Entre36y45  Entre46y55  Entre56y65
Méas de 66

7. Ocupaciéon actual: Estudiante Empleado Empresario Jubilado
Desempleado Ama de casa
8. Formacion  profesional:  Primaria Secundaria Bachillerato Técnica___

Universitaria

N° INDICACORES DE SOSTENIBILIDAD M| L|A| S| MS
1 | Proporcion de la actividad econémica local generada por el turismo 1 2| 3| 4 5
2 | Certificaciones ambientales concedidas al destino turistico 1 | 2] 3|4 5
3 | Tasa de empleo en la actividad turistica 1 | 2|34 5
4 | Consumo y calidad del abastecimiento de agua potable lts/hab 1 | 2|13|4] 5
5 | Reutilizacion del agua lts/hab 1 | 234/ 65
6 | Calidad de la atmésfera y confort climatico 1 [ 2134 5
7 | Consumo energético Kw/han 1 [ 21314 5
8 | Inversiones realizadas en la obtencion de energias renovables 1 | 2|3|4]| 5
9 | Programas de gestion ambiental implementados en el destino 1 121314 5
10 | Prevencion de los riesgos naturales en la planificaciéon urbana 1 121314 5
11 | Programas de conservacion ambiental implementadoseneldestino | 1 | 2 [ 3 [ 4 | 5
12 | Programas de conservacion de la biodiversidad biologica 1 [ 23] 4| 5
13 | Tratamiento de residuos sélidos y aguas residuales por residente 1 2|34 5
14 | Programas de control de la contaminacién acustica -1 [ 23] 4)| 5
15 | Nivel de satisfaccion de la comunidad local con la actividad turistica | 1 [ 2 | 3 | 4 | 5
16 | Programas de educacién ambiental 1 | 23| 41| 5
17 | Participacién de la comunidad local en la actividad turistica 1 2|34 5
18 | Utilizacién sostenible del suelo 1 | 2|31 4| 5
19 | Equipamientos de uso publico en espacios naturales protegidos 1 |23 41| 5
20 | Nivel de satisfaccion de visitantes con la oferta turisticaeneldestino| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
21 | Control del cumplimiento de las ordenanzas ambientales 1 | 2| 3[4]|] 5
22 | Calidad de vida percibida por la comunidad local 1 (2| 3|4)| 5
23 | Numero y estructura de las empresas de servicios turisticos 1 ] 2] 31| 41| 5
24 | Grado de preservacion de los recursos turisticos 1 |1 2|3|[4] 5
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Anexo 8. Resultados cuantitativos de los items que caracterizan el desempefio de
prestadores de servicio turisticos en el destino Bafios de Agua Santa.

Variable Cudl es su valoracion con relacion al desarrollo de la actividad turistica en el en
el destino Bafios de Aqua Santa ‘

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
c I _ _ valido _acumulado |

ompletamente

desaFr)roIIado 37 24 24,7 24,7
Validos |Muy desarrollado ' 110] 73,3 73,3 98,0/

Medio desarrollado 2] 1,3 1,3 99,3

Nada desarrollado , 1| 71 | 100,0

Total | 150 100,0 100,0|
gB3rie de salida def paguete estadisties profesiandl [EM SRES 288

Variable Qué tipo de servicio brinda su emprendimiento turistico en el destino Bafios de
Agua Santa ‘

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
. . valido __acumulado |

Transporte 4 27 27 2.7
Alojamiento 58] 38,7 38,7 41,3]
Alojamiento-Restauracién 26| 17.3] 17.3]| 58,7

Restauracion 3| 20| 2,0] 60,7
L Restauracion-Bar 13| 8,7] 8,71 69,3
Validos g 16] 10.7] 107] 80,0
Agencias de viajes 2] 13| 13| 81,3
Financieras 10| 6,7/ 6,7 88,0/
Cultural 15| 10,0} 10,0/ 98,0|
Operador Turistico 3} 2,0} 2,0/ 100,0 |
Total ~ 150} 100,0} 100,0/ :

Variable Qué tiempo de funcionamiento tiene su emprendimiento turistico en el en el
destino Bafios de Agua Santa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
. . valido __acumulado
Hasta un afio 11| 7,3 7,3 7,3
'Entre 2-4 afios 42 28,7 | 28.0] 35,3|
Vélidos  [Entre 5-7 afios 90 60,0 | 60,0 95.3|
Mas de 7 afios 7] 47] 47| 100,0]
Total 150 100,0 100,0

Variable Cuéles son los periodos de funcionamiento de mayor demanda de su
emprendimiento turisticos
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
. ' valido ‘ acumulado ‘
Feriados 50| 33,3 33,3 33,3
Vacaciones 65] 433| 43.3] 76.7]
Fin de afio 7] 4.7 4.7 81,3]
Vélidos |Semana Santa 1) d ) 82,0]
Carnaval 11| 7,3] 73] 89,3
Fechas Historicas 13| 8,7] 8,7| 98,0
Todo el afio 3] 20| 2,0] 100,0
Total 150 100,0| 100,0
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Anexo 9. Estructura de instrumento para recopilacion de informacién con relacion ala
proteccion del turista
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
FACULTAD DE HOSPITALIDAD Y SERVICIOS
ENCUESTA DE SEGURIDAD TURISTICA

EcuaBon

Estimado visitante, solicitamos su cooperacién para responder la siguiente encuesta con el objetivo
recopilar informacién acerca de su satisfaccion con la seguridad turistica en el destino Bafios de
Agua Santa. Marcar con un circulo el nUmero adecuado, utilizando la escala que encontrara a
continuacion: Muy insatisfactorio (MI) Insatisfactorio (I) Aceptable (A) Satisfactorio (S) Muy
satisfactorio (MS)

1. Género: Femenino Masculino
2. Edad: Hasta 20 afios __ entre 21-35 afios __ entre 36-50 afios ___ entre 51-65 aflos __ mas
de 66 afios ___

3. Lugar de residencia: Pais: Cantén: Ciudad:

4. Viajacon: S6lo__ Conlafamilia__ Consupareja__ Conamigos __  Con familiares y
amigos __ Con compafieros de trabajo __ Otra __

5. Estancia en el destino: De uno a dos dias De tres acinco dias __  Méas de cinco dias:

6. Frecuencia de visita al destino: Siempre En feriados En vacaciones

7. Motivaciones para visitar el destino: Gastronomia __  Deportes extremos __ Seguridad
Naturaleza __ Calidad del entorno _ Descanso o placer _ Cultura __  Religion
Compras __  Otras

Aspectos para evaluar de seguridad turistica en el destino Bafios de Agua Santa Ml | A S MS

Disponibilidad de servicios locales basicos para el visitante

Accesibilidad, infraestructura, viabilidad y sefialética turistica

Seguridad para nifios, mujeres y ancianos

Calidad de la informacion turistica ofrecida al visitante

Seguridad del entorno natural y areas de recreacion y ocio

Equipamiento ofrecido para actividades turisticas y estado de conservacion

Calidad del agua potable, cascadas y rios

Calidad del aire y del entorno natural

Bajo nivel de contaminacion acustica (ruido diurno y nocturno)

Programas de seguridad turistica

Deteccién y prevencion de delitos contra turistas

Proteccion de turistas y residentes contra el trafico de drogas, alcoholismo y prostitucion

Proteccidn de sitios e instalaciones turisticos contra actos ilicitos

Informacién de riesgos turisticos potenciales en cada oferta turistica

Adopcion de normas de seguridad en las instalaciones vy sitios turisticos

Presencia de personal de Policia de Turismo en sitios de interés turistico

Control del tréfico vehicular y transporte urbano en las zonas turisticas

Participacion de la comunidad local en actividades de prevencién, informacion y seguridad
para los turistas

Seguridad en la prestacion de los servicios y actividades turisticas

Cuogphmignte dalias pigtcks cdatisr gantéach euaidpartendéenitagprestidade spihHanidins
turéstipamacion de alimentos

Concientizacion ambiental por parte de visitantes y comunidad local

Bajos niveles de drogadiccion,

Seguridad en la ejecucion de actividades de deporte extremo y aventuras

Planes de emergencia y contingencia por parte de los prestadores de servicios turisticos

Vigilancia, mantenimiento y control a los bienes inmuebles patrimoniales

Seguridad integral sobre el turista en el destino

iGracias por su amable colaboracién y tiempo!
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Modelo tedrico y procedimiento para la gestion de competencias turisticas en
el destino de naturaleza Bafios de Agua Santa.

Anexo 10. Resultados cuantitativos de los items que caracterizan satisfaccion del turista,
prestadores de servicios y comunidad local con la actividad y seguridad turistica en el
destino Bafios de Agua Santa.

Variable Seguridad nifios, mujeres y ancianos.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy insatisfactorio 10 5,0 5,0 5,0
Insatisfactorio 46 23, 23,0 28,0
Valid 9
alldos  aceptable 102 51, _ 51,0 79,0
0
Satisfactorio 34 17,0 17,0 96,0
Muy satisfactorio 8 ' 4,0 4,0 100,0
Variable CHA#d de la informaciond@Ristic 1000 1000
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
: valido acumulado
| Muy insatisfactorio 2 10 1,0 1,0
Insatisfactorio 23 11,5 11,5 12,5
véalidos [Aceptable 126 63,0 63,0 75,5
 Satisfactorio 38 19,0 19,0 94,5
| Muy satisfactorio 11 5,5 5,5 100,0
 Total 200 100,0 100,0
Variable Programas de Seguridad Turistica.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy insatisfactorio 4 2,0 2,0 2,0
Insatisfactorio 48 24,0 24,0 26,0
. Aceptable 106 53,0 53,0 79,0
Validos : .
Satisfactorio 28 14,0 14,0 93,0
Muy satisfactorio 14 7,0 7,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Variable Deteccién v prevencidn de delitos.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy insatisfactorio 4 2,0 2,0 2,0
Insatisfactorio 65 32,5 32,5 34,5
. Aceptable 92 46,0 46,0 80,5
Validos - .
Satisfactorio 30 15,0 15,0 95,5
Muy satisfactorio 9 4,5 45 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Anexo 11 Modelo de encuesta aplicada a operadores turisticos
Se presenta la estructura de la encuesta para la recopilacion de la informacion con relacién a los
operadores turisticos y directivos de Agencias de Viajes para su valoracion de la propuesta de un
nuevo producto turistico en el destino de naturaleza Bafios de Aguas Santa.
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
ENCUESTA A OPERADORES TURISTICOS Y DIRECTIVOS DE AGENCIAS DE
VIAJES
DESTINO BANOS DE AGUA SANTA
OFERTA DE NUEVOS PRODUCTOS Y SERVICIOS TURISTICOS

Estimado prestador de servicios turisticos, solicitamos su cooperacién para responder la siguiente
encuesta con el objetivo recopilar informacion acerca de la propuesta de creacién de una
CICLORUTA turistica en el area urbana de la ciudad de Bafios de Agua Santa. Marcar con un
circulo el numero adecuado, utilizando la escala que encontrara a continuacién; Muy en desacuerdo
(MD) En desacuerdo (ED) Indiferente (I) De acuerdo (DA) Muy de acuerdo (MA)

15.Género: Femenino __ Masculino

16.Edad: Hasta 20 afios __ entre 21-30 afios __ entre 31-40 afios __ entre 41-50 afios

mas de 51 afios
17.Formacién académica: Primaria__ Secundaria__ Bachillerato __ Técnica __ Universitaria

18.Lugar de residencia: Provincia Canton

19.Estado Civil: Soltero___ Casado___ Divorciado___ Viudo_ Otro__

20.0cupacion Profesional: Empresario  Estudiante_ Pensionado_ Otro__

21.¢Cual es su principal razén para utilizar la bicicleta en la cicloruta? Deporte _ Recreacion y
ocio__  Salud __ Economia__ Otro__

22.¢ Ha disfrutado como turista del paseo por una cicloruta con fines de recreacién y ocio? Siempre
__ Casisiempre __ Algunasveces __  Muypocasveces __  Nunca __

23.Presupuesto de gasto promedio en el recorrido de la cicloruta: Hasta 25,00 usd __  Entre
26,00 a40,00usd  Entre 41,00 a55,00usd  Mas de 56,00 usd _

Aspectos para evaluar por parte de los encuestados MA | DA | 1| ED | MD |

La cicloruta como una nueva oferta de recreacién y ocio 51 4 |3 2 |1

La cicloruta debe integrarse a la oferta de servicios de restauracién 5 4 | 3 2 1

y alojamiento _ _ ] _

La cicloruta debe tener servicio de sefializacion seméaforos y| 5 4 | 3 2 1

guianza, entre otros

La cicloruta debe tener servicios publicos, de hidratacion, de| 5 4 | 3| 2 1

SSHH, centros de asistencia y mantenimiento, estacionamiento,

La cicloruta debe disponer de sistema de seguridad, orientaciony | 5 4 |3 2 1

monitoreo :

En la cicloruta utilizaria el servicio de alquiler de bicicletas 51 4 |3 2 | 1

En la cicloruta prefiere areas de esparcimiento, visita a lugares y 5 4 | 3 2 1

atractivos turisticos

La cicloruta debe integrase a la oferta de productos y servicios| 5 4 | 3] 2 1

turisticos A A 1 ,

La cicloruta contribuiria al conocimiento, actividad econémica y| 5 4 13| 2 1

promocion de los recursos y atractivos turisticos i i | _

La cicloruta motivaria a los visitantes y residentes a la utilizacién de 5 4 13| 2 1

la bicicleta comao transportacién amigable con el entorno natural | i _ 1 ‘

La cicloruta ayudaria a la integracion con otras ofertas de S 4 13 2 1

cicloturismo como (visita al parque de La Familia, y otros atractivgs

del territorio) i i _ 1 :

La propuesta de una cicloruta es un proyecto factible y viable en la 5 4 3] 2 1

ciudad

La cicloruta debe formar parte del sistema de informacién turistica | 5 | 4 3] 2 | 1

iGracias por su amable colaboracién y tiempo!
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Anexo 12 Resultados cuantitativos de los items que caracterizan satisfaccion de visitantes,
operadores turisticos y directivos de agencias de viajes con la oferta de nuevos productos y
servicios turisticos en el destino Bafios de Agua Santa.

Reporte de salida del paguete estadistico profesional IBM SPSS 20,0

Variable Principal razén de utilizacién de bicicleta en cicloruta _
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
valido ‘
Deporte 48| 52,2 52,2 522
B 'Recreacion 38| 413] 413] 93,5
Validos  ['sajud 3] 33| 33| 96.7]
'Economia 3] 3,3] 3.3] 100,0
 Total 92| 100,0 100,0
Variable Disfruta como turista el paseo en cicloruta
Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje | Porcentaje acumulado
i i I _ valido _ )
Casi siempre 20| 21,7 21,7 21.7|
| Con frecuencia | 34| 37,0 37.0| 58.7]
Validos |A veces i 19| 20,7 20,7 79,3
| Casi nunca i 17| 18,5| 18,5 97,8|
'Nunca i 2] 2,2 2,2 100,0].
 Total . 92| 100,0| 100,0|
Variable Cicloruta como nueva oferta turistica ) _ _
Frecuencia| Porcentaje Porcentaje | Porcentaje acumulado
valido .
Muy en desacuerdo 7] 7,6 7.6 76|
Indiferente 3| 3.3 33| 109]
Vélidos | De acuerdo 12] 13,0] 13,0] 239
' Muy de acuerdo 70| 76,1 76,1 100,0
. Total 92| 100,0| 100,0|

Variable Cicloruta integrase oferta de productos v servicios turistico

(2]

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje acumulado
I valido ‘
Indiferente 6| 65| 65| 65|
Véalidos |D€ acuerdo 7] 7.6 7.6 141
Muy de acuerdo 79| 85,9 85,9 100,0
Total 92| 100,0] 100,0
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