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Esthefania Alexandra Pilco Yucta, Fanny Marilyn Lascano Vera, Paula Elizabeth Moreno Aguirre

Resumen

En este articulo se abordara sobre la calidad del servicio turistico comunitario en la Parroquia
Santiago de Calpi, canton Riobamba. Se ha utilizado un método analitico, sintético que caracterizé
las variables planteadas. Su disefio es no experimental transversal para relacionar las variables
mediante la aplicacion de encuestas con escala de Likert. Para ello se aplico la muestra no
probabilistica por conveniencia dirigido a prestadores de servicios turisticos comunitarios de la
parroquia, expertos en area de turismo para la variable calidad, ademas se encuentra dirigido a
operadores de turismo, agencias de viajes de Riobamba y Quito para la variable servicio turistico
comunitario. Se comprobd la hipétesis general y especificas mediante Rho de Spearman
demostrando que no existe relacion entre las variables sin embargo el diagndéstico situacional
identificd deficiente calidad de servicios, limitados conocimientos técnicos, limitada promocion
turistica, limitados convenios con operadoras de turismo y agencias de viajes locales, por tanto, se
desarroll6 una propuesta basada en el disefio del proceso de gestion de calidad relacionada con la
caracterizacion de procedimientos, registros, documentos, fases del sistema de gestion de calidad
que contribuya la mejora continua de los servicios turisticos comunitarios.

Palabras Clave: Calidad de Servicio; Turismo Comunitario; Turismo

Abstract

Santiago de Calpi parish, Riobamba canton. An analytical, synthetic method was used to
characterise the variables proposed. Its design is non-experimental transversal to relate the
variables through the application of surveys with a Likert scale. A non-probabilistic convenience
sample was applied to community tourism service providers in the parish, experts in the area of
tourism for the quality variable, as well as to tourism operators and travel agencies in Riobamba
and Quito for the community tourism service variable. The general and specific hypotheses were
tested using Spearman’'s Rho, demonstrating that there is no relationship between the variables;
however, the situational diagnosis identified deficient quality of services, limited technical
knowledge, limited tourism promotion, limited agreements with tour operators and local travel
agencies. Therefore, a proposal was developed based on the design of the quality management
process related to the characterisation of procedures, records, documents, and phases of the quality
management system that contribute to the continuous improvement of community tourism services.

Keywords: Quality of Service; Community Tourism; Tourism
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Resumo

Este artigo abordara a qualidade do servi¢o de turismo comunitério na paroquia de Santiago de
Calpi, cantdo de Riobamba. Foi utilizado um método analitico sintético que caracterizou as
variaveis levantadas. Seu desenho € transversal ndo experimental para relacionar as variaveis por
meio da aplicacdo de pesquisas com escala Likert. Para o efeito, foi aplicada a amostra nao
probabilistica de conveniéncia, destinada a prestadores de servi¢os de turismo comunitario da
freguesia, especialistas na area do turismo para a variavel qualidade, e destina-se também a
operadores turisticos, agéncias de viagens de Riobamba e Quito para o servico turistico comunitario
variavel. As hipoteses geral e especifica foram verificadas por meio do Rho de Spearman,
mostrando que ndo ha relacdo entre as variaveis, porém o diagnostico situacional identificou baixa
qualidade dos servicos, conhecimento técnico limitado, promocdo turistica limitada, acordos
limitados com operadoras de turismo e agéncias de viagens locais. , foi desenvolvida uma proposta
baseada no desenho do processo de gestdo da qualidade relacionado a caracterizacdo de
procedimentos, registros, documentos, fases do sistema de gestdo da qualidade que contribui para
a melhoria continua dos servicos de turismo comunitério.

Palavras-chave: Qualidade de Servi¢o; Turismo Comunitario; turismo

Introduccion

La investigacion comprende el analisis de la problematica de la prestacion de servicios turisticos
comunitarios en la parroquia Santiago de Calpi que corresponde al deficiente servicio turistico
comunitario, de tal manera que

Segln Reyes (2017) la problemética evidente del turismo comunitario se enfoca en varios puntos
especialmente a la escasa relacion que existe entre agencias de viajes y empresas comunitarias a
la imagen de inseguridad en espacios naturales abiertos; problemas de degradacion ambiental,
escasa y mala conectividad y poca priorizacion en la dotacion de servicios basicos; baja calidad de
los servicios turisticos, escasa diversificacion de los productos ofertados, limitado manejo de los
pequerios negocios turisticos, e insuficiente acceso y conocimientos de los mercados turisticos. En
este orden de ideas para (Castelluci, 2011) la gestion de calidad como la etapa superior del

aseguramiento de la calidad, y la profundizacién en la mejora continua de la eficacia y la eficiencia
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de los sistemas de gestion se enfocan explicitamente hacia la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente.

Entre las causas de la problematica comprende la débil coordinacion de prestadores de servicios
turisticos, limitados servicios y facilidades turisticas, desconocimiento técnico en la prestacion de
servicios turisticos, limitada gestion por procesos en la prestacién de servicios turisticos
comunitarios ha condicionado la optimizacion de recursos, mejoramiento de resultados, desarrollo
econdémico y turistico de la parroquia.La parroguia Santiago de Calpi se encuentra a 10 km del
canton Riobamba, posee diecisiete comunidades, un pueblo antiguo que significa rio de la arafa,
donde vivian varias parcialidades o ayllus como los Calpi o Capac (GADPRC, 2020). De esta
manera se caracteriza por paisajes naturales como el volcan Chimborazo la montafia mas alta del
Ecuador y atractivos culturales que guardan valor historico, ademas cuatro de sus comunidades
Palacio Real, Quilla Pacari, La Moya y Jatari Campesino prestan servicios turisticos comunitarios
de alojamiento, alimentacion y guianza. P.35

Esta investigacion parte de su inicio en el desarrollo de actividades sobre vinculacion a la sociedad
ademas se consultaron fuentes bibliograficas lograndose conocer el problema central y sus causas
de la parroquia rural obteniendo como objetivo de analizar la calidad y el servicio turistico
comunitario con el fin de realizar un analisis exploratorio sobre los aspectos que conllevan a
identificar estos factores.

De igual forma, se consideraron los aportes de Kotler (2004) con respecto a la satisfaccion del
cliente, del cual plantea la importancia que implica este aspecto al momento que un cliente recibe
un determinado servicio de calidad. En el caso de este estudio también es necesario destacar
aspectos vinculados a la calidad, como es el caso de la estructura empresarial hotelera, asi como la
percepcidn de la calidad enfocada en la atencién y el servicio al cliente entre otros. De tal manera,
la calidad parte de brindar satisfaccion total a los clientes que se encuentra vinculada con la
aplicacion de buenas praticas sostenibles, buscando obtener el mayor de los compromisos y
cuidado del medio ambiente en los diferentes sectores y de forma particular con el turismo
comunitario.

El turismo comunitario se caracteriza por la prestacion de servicios de convivencia andina y
hospitalidad de culturas, tradiciones o costumbres entre anfitriones y turistas sin embargo la
importancia de contar con una adecuada gestion no empirica sino mas bien técnica permite que

genere mayor comercializacion de productos turisticos. Para Mullo & Yasser (2019) el turismo

Pol. Con. (Edicion nim. 69) Vol. 7, No 4, Abril 2022, pp. 136-149, ISSN: 2550 - 682X



La Calidad del Servicio Turistico Comunitario: Analisis desde el Estudio en la Parroquia
Santiago de Calpi, Cantén Riobamba

comunitario se considera a partir de las necesidades esenciales de la poblacion local, siendo la base

fundamental el servicio para su adecuada planificacion y desarrollo.

La calidad de Servicio en el sector turistico

El turismo visto desde la perspectiva de un sistema, integra una serie de elementos, los que deben
estar permanentemente relacionados e integrados con el fin de incrementar el turismo el cual se
relaciona con la satisfaccion plena con calidad, los requerimientos y necesidades del turista en el
sentido de descanso, goce y conocimientos de nuevos lugares, basta que un elemento no se integre
para que el sistema funcione deficientemente (Beosan, 2009). En este sentido surge como una
alternativa econdmica de las comunidades rurales, campesinas, indigenas, mestizas o afro
descendientes propias de un pais, para generar ingresos complementarios a las actividades
econdmicas diarias, defender y revalorizar los recursos culturales y naturales locales. (Freire,
2013).

De esta manera (Acerenza, 2000) manifiesta que si analizamos el turismo desde el punto de vista
de desplazamiento de las personas esto se traduce en beneficios para el sitio de destino. El turismo
en general y especificamente el turismo rural contribuyen de manera significativa en los ingresos
econdmicos de las personas que estan vinculadas a esta actividad. De igual manera a pesar de que
el principal beneficio es econdmico, también se reconoce otros tipos de beneficios como son los
personales, sociales y ambientales. Este va de la mano con el conjunto de interacciones humanas,
como transportes, hospedaje, diversiones, ensefianzas, derivados de los desplazamientos
transitorios, temporales o de transeuntes de fuertes nicleos de poblacion con propdsitos tan
diversos como son multiples los deseos humanos y que abarcan gamas variadas de motivaciones.
Por tanto, el servicio turistico comprende el conjunto de técnicas relativas a la transferencia y venta
de bienes turisticos del productor al consumidor. En este orden de ideas, constituye la politica de
entidades turisticas en relacion con la oferta y la demanda, preparacion del producto turistico para
la venta, distribucion del mismo, comercio y satisfaccion 6ptima de necesidades de un segmento
determinado de consumidores. Se destaca asi mismo que esta directamente vinculado a satisfacer
la corriente turistica, en el cual comprende personas con fines turisticos que se desplazan de un
lugar a otro, constituyendo un caudal continuo con caracteristicas especiales para la realizacion de
actividades ajenas a la rutina, para asi satisfacer la demanda turistica en cualquier ambito hotelero
0 no hotelero. El rasgo distintivo de los servicios y productos de turismo rural en general y de
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agroturismo en especial es el deseo de ofrecer a los visitantes la oportunidad de disfrutar del entorno
fisico y humano de las zonas rurales y, en la medida de lo posible, de participar en las actividades
tradiciones y costumbres de la poblacion local (Durango, 1997)

A tenor de lo expusto los aportes de (Orgaz, 2010) cuando aborda el turismo ya desde una
perspectiva de turismo comunitario se considera mejorar el desarrollo socioeconémico de los
pueblos aliviando la pobrezaen las zonas rurales, también menciona la importancia de no perder
de vista lo méas importante que es la parte sostenible y sustentable, dentro de la metodologia que
propone este autor menciona el involucramiento de la poblacion local en la elaboracién de la
planificacion y creacion de estrategias que contribuyan a la toma de decisiones, sin perder de
vista la preservacién de los destinos turisticos que permita dejar una herencia natural ya sea para
los residentes o futuros turistas. De igual manera de (Jurados, 2012) cuando hace mencion al
turismo comunitario se refiere a aquel turismo que “estd basado en la comunidad local” y “que
pretende reducir el impacto negativo y reforzar los impactos positivos del turismo en la naturaleza”.
Asi mismo para (Lopez & Cafiizares, 2009) el turismo comunitario se compone por tres bloques:
El primero lo formarian los stakeholders encargados de la planificacion turistica (empresas, guias,
gobierno local, oficinas de turismo, etc.); el segundo bloque lo conformarian las empresas de
servicios directas (hoteles, restaurantes, etc.); y, por ultimo, el tercer grupo estaria formado por
otras empresas que apoyan el turismo en el destino (medios de transporte, tiendas de suvenir,
turismo activo, etc.).” Entre tanto para (Balseca & Romo, 2013), el turismo comunitario se basa a
la esencia y filosofia en el desarrollo sostenible y busca fortalecer la gestion realizada por la
comunidad para su bienestar econdmico aprovechando los recursos naturales que posee a la vez
que desarrolla su capital humano sin olvidar la conservacion de la naturaleza.

Las autoras afiaden que lo preocupante del turismo comunitario es que, a pesar de tener las mejores
intenciones en el desarrollo econdmico, social y ambiental, este no nace de la demanda de este
servicio, al contrario se busca con lo ofertado atraer la demanda, razon por la cual necesita de una
gran ayuda para su difusion. Asi también para (Mosquera, 2015), sefiala que el concepto de turismo
comunitario se halla posicionado en el Ecuador gracias a la organizacion y gestion de los pueblos
y nacionalidades.

Segun la (Federacion plurinacional del Turismo Comunitario en Ecuador, 2012) el turismo
comunitario es la relacion de la comunidad con los visitantes desde la perspectiva intercultural en

el desarrollo de viajes organizados, con la participacion organizada de sus miembros, fomentando
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el manejo adecuado de los recursos naturales, la valoracion de sus patrimonios, los derechos
culturales y territoriales de las nacionalidades y pueblos, permitiendo la distribucién equitativa de

los beneficios generados.

Metodologia aplicada en el Estudio

La metodologia aplicada es de caracter descriptivo, iniciando con el arbol de problemas, la
operacionalizacion de variables para identificar las dimensiones e indicadores con la finalidad de
desagregar las causas, efectos de la principal problemética y por ende analizar conceptos,
definiciones, etapas de la calidad y servicio turistico comunitario de la parroquia Santiago de Quito,
canton Riobamba; Matriz FODA consiste en la construccion de una matriz a partir de la
identificacion de un listado de factores internos (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades
y amenazas) que influyen en el desempefio de la organizacion (Nikulin & Becker, 2015), el cual
permitié detectar la principal problematica de investigacion.

La investigacion correlacional tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o0 variables en una muestra o contexto en particular
(Hernadez, Fernandez, & Baptista, 2014), se elaboro la matriz de consistencia para determinar los
problemas, objetivos, hipétesis obteniendo asi como hipoétesis general: la calidad se relaciona con
el servicio turistico comunitario en la Parroquia Santiago de Calpi, Canton Riobamba. En la
comprobacion de hipotesis se aplicd el estadigrafo Rho de Spearman (rs) para el anélisis no
paramétrico de las variables ordinales y verificar si existe relacién en ambas variables, por eso se
considerd los siguientes criterios de valoracion: 0.01 a 0.19 correlacion positiva muy baja, 0.4 a
0,.69 correlacién postiva moderada (Martinez & Campos, 2015).

Las bases tedricas relacionadas a la variable servicio turistico comunitario se encuentran de acuerdo
con los criterios de Pomaina (2017), CORDTUCH (2019) mediante la cual consideran al servicio
turistico comunitario como la relacion de la comunidad con los visitantes, los servicios desde una
perspectiva intercultural, la proteccion de la naturaleza en sus territorios, mientras que e MINTUR,
(2019) hace énfasis a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas de mercado turistico. De
manera que se encontré dimensiones tales como: Alojamiento, Alimentos y bebidas, Guianza,
Operacidn e intermediacion, Transporte.

Por otra parte, las teorias de Tari, Molina, & Pereira (2017), MINTUR (2019) sustentan la calidad
como el cumplimiento de los requisitos que convierte en realidad las percepciones tanto del cliente
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interno como externo obteniendo asi satisfaccion y excelencia con el producto o el servicio
brindado, ademéas Cantt (2011) expresa el desarrollo de una cultura de calidad a través de la
implantacion de un programa de calidad total para mejorar su posicion competitiva mediante la
cual se obtuvo cada dimension de la variable dependiente es decir las caracteristicas tangibles, los
procesos Yy finalmente las cualidades intangibles.

La investigacion es de disefio no experimental, eestudios que se realizan sin la manipulacién
deliberada de variables y en los que sélo se identifican los fendmenos en su ambiente natural para
analizarlos (Hernddez, Fernandez, & Baptista, 2014). En cuanto al disefio transeccional
correlacional causal que describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en
un momento determinado, ya sea en términos correlacionales, o en funcion de la relacion causa-
efecto (Hernadez, Fernandez, & Baptista, 2014).

La unidad de analisis es cada uno de los elementos que van a ser estudiados, el universo de estudio
corresponde al conjunto de unidades de andlisis que procuramos estudiar, las cuales se conforman
a partir de establecer una serie determinada de caracteristicas o especificaciones (Malegarie, 2015).
La unidad de andlisis de calidad son los prestadores del servicio turistico comunitario de la
parroquia Santiago de Calpi y expertos en el area de turismo y para el servicio turistico comunitario,
se enfoca en guias de turismo, clientes, operadores de turismo, agencias de viajes de Quito y
Riobamba. ElI muestreo intencional o de conveniencia cumplen con caracteristicas de interés del
investigador, ademas de seleccionar intencionalmente a los individuos de la poblacién a los que
generalmente se tiene facil acceso o a través de convocatorias abiertas, en el que las personas
acuden voluntariamente para participar en el estudio, hasta alcanzar el nimero necesario para la
muestra (Hernandez & Carpio, 2019).

La muestra que se aplicd no es probabilistica porque se selecciona a la misma poblacién disponible
de interés sin utilizar un criterio estadistico, se encuestd mediante la herramienta de google forms
a 34 individuos entre prestadores de servicios turisticos comunitarios de la Parroquia Santiago de
Calpi y expertos en el &rea de turismo. Las técnicas aluden a procedimientos de actuacion concreta
y particular de recogida de informacion relacionada con el método de investigacion que estamos
utilizando (Campoy & Gomes, 2016). Por ello se aplicd encuestas a los prestadores de servicios
de los centros turisticos comunitarios de la parroquia Santiago de Calpi, expertos en el area de
turismo, operadores de turismo y agencias de viajes de Quito y Riobamba para recolectar
informacion de la variable independiente y dependiente.
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El instrumentos de investigacion es el recurso que utiliza el investigador para registrar informacion
0 datos sobre las variables que tiene en mente (Hernadez, Fernandez, & Baptista, 2014). De esta
forma se elaboraron diversos cuestionarios, donde se destacaron 3 dimensiones, 9 indicadores, 9
items y otro para la variable dependiente conformada por 5 dimensiones, 10 indicadores, 10 items.
Cada cuestionario es evaluado con la escala de Likert: (1) muy malo, (2) malo, (3) bueno, (4) muy
bueno, (5) excelente.

Los instrumentos de investigacion sirvieron de apoyo para la validacion y confiabilidad mediante
la aplicacion a expertos de la carrera de Gestion Turistica y Hotelera de la Universidad Nacional
de Chimborazo, los mismos que fueron considerados de acuerdo a su formacion profesional en el
campo investigativo obteniendo como resultado que los instrumentos presentan un disefio
adecuado, posee relacion con las variables de investigacion, cada item se relaciona con los
indicadores de manera clara y precisa para el analisis correspondiente y procesamiento de datos.
La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetida al
mismo individuo u objeto produce resultados iguales (Hernadez, Fernandez, & Baptista, 2014). Se
utilizod el coeficiente alfa de Cronbach basado en el método de consistencia interna obteniendo
como resultado un coeficiente de confiabilidad de 0,887 y 0,864 para la variable calidad y servicio
turistico comunitario; Desde el punto de vista de (Castillo, Gonzélez, & Olaya, 2018) el criterio
aceptable corresponde a un coeficiente alfa mayor a 0,70. Del mismo modo los datos obtenidos se
procesd mediante el Programa Microsoft Exce 2016 y el Programa IBM SPSS Statistics version
22.

Resultados y Discusion

De acuerdo a los resultados obtenidos referentes de la aplicacion de encuestas a prestadores de
servicios turisticos comunitarios y expertos en area de turismo, se identifica que el 55,88% de los
encuestados corresponde al sexo masculino mientras que el 44,12% al sexo femenino, de los cuales
se menciona que el 41,18% se encuentra en un rango de edad entre 31-40 afios, el 33,35% entre
18-30 afios, el 20,59% entre 41- 50 afios y el 5,88% entre 51-60 afios, teniendo en cuenta la variable
calidad fue analizada desde las caracteristicas tangibles obteniendo como resultados que la
infraestructura en los centro turistico comunitario es evaluada con el 50% como bueno. Al igual
que las instalaciones, en relacion al equipamiento en el centro turistico es evaluado con el 44,12%

como bueno. La segunda dimensidn consistio en procesos donde se deduce que los servicios que
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brinda en el centro turistico comunitario son evaluados con el 38,24% bueno, la gestién con el
55,88% bueno, 20,59% Se identifica que la comercializacion es evaluada con el 35,29% muy
bueno. La tercera dimension abarcd a las cualidades intangibles, donde se identifica que la atencion
al cliente es evaluada con el 32,35%. Cabe destacar que se identifica que el conocimiento de
patrimonio es evaluado con el 35,29% bueno, asi como el compromiso con el servicio que brinda
en el centro turistico comunitario es evaluado con el 35,29% bueno. Lo que conlleva a indicar que
la variable servicio turistico comunitario se baso en los resultados obtenidos en la aplicacion de
encuestas a los operadores de turismo y agencias de viajes.

Ademas, cabe destacar que la variable servicio turistico comunitario se encuentra conformado por
cinco dimensiones; el primero alojamiento que sostiene la sefializacion en el centro turistico
comunitario fue con el 79,41%, las habitaciones son evaluadas con el 58,82%, la segunda es de
alimentos y bebidas del cual se obtuvo que los menus ofertados en el centro turistico comunitario
evaluandose con el 64,71% asi mismo el equipamiento es evaluado con el 61,76%. EI tercero
guianza donde se determind que la comunicacién transmitida por el guia local es evaluada con el
52,94% en cuanto al conocimiento del patrimonio es evaluado con el 52,94% y la cuarta operacion
e intermediacion, se establecio que la gestion de la reserva en el centro turistico comunitario es
evaluada con el 55,88% y que la capacidad de respuesta es evaluada con el 52,94% Yy finalmente,
la quinta dimensidn transporte se obtuvo que las unidades especializadas de transporte turistico
para acudir al centro turistico comunitario son evaluadas con el 44,12%, la gestion operativa del
transporte turistico es evaluada con el 61,76% bueno .

La variable servicio turistico comunitario se baso en los resultados obtenidos en la aplicacion de
encuestas a los operadores de turismo y agencias de viajes. Se identifica que el 52,94% de los
encuestados corresponde al sexo masculino mientras que el 47,06% son de sexo femenino. Se
culmina que el mayor porcentaje del personal y clientes de las operadoras de turismo y agencias de
viajes son de sexo masculino.

Ademaés el variable servicio turistico comunitario se encuentra conformado por cinco dimensiones;
el primero Alojamiento que sostiente la sefializacion en el centro turistico comunitario es evaluada
con el 79,41%, el 11,76% vy el 8,82% con un resultado no satisfactorio. Se culmina que existe un
mayor porcentaje el cual plantea que la sefializacion es relativamente buena, pero se requiere

fortalecer la sefializacion con material e informacidn de calidad.
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Las habitaciones en el centro turistico comunitario son evaluadas con el 58,82% considerado como
excelente. Se culmina que el mayor porcentaje considera que las habitaciones son buenas, sin
embargo, es importante fortalecer las habitaciones que genere satisfaccion total de los turistas. En
este orden de ideas, el componente de alimentos y bebidas se obtuvo que los menus ofertados en
el centro turistico comunitario son evaluados con el 64,71% como muy bueno. Se culmina que el
mayor porcentaje considera que los menls que degustan son buenos, pero requiere mejorar la
creatividad en los menus brindados. El equipamiento en el centro turistico comunitario es evaluado
con el 61,76% como bueno. Se culmina que cuenta con un equipamiento relativamente bueno, pero
es posible mejorar el equipamiento para los turistas.

La certificacion de la calidad, tanto de los servicios y productos que la empresa oferta como de su
organizacion, equipamiento e instalaciones, es un medio también de anunciar la diferenciacién
entre las empresas. Por tanto, las certificaciones con las que cuenta una empresa reflejan, por una
parte, un adecuado funcionamiento en algin proceso especifico (calidad en el servicio, limpieza e
higiene en alimentos, buenas practicas ambientales) y, por otra, constituyen un referente adicional
para los turistas, sobre todo los especializados. Asi mismo la guianza se determind que la
comunicacion transmitida por el guia local es evaluada con el 52,94% como muy bueno y el 8,82%
excelente. Se culmina que la comunicacion impartida por el guia local a los clientes es buena, pero
requiere mejorar la interaccion de informacién impartida con los turistas. EI conocimiento del
patrimonio por el guia local es evaluado con el 52,94%, finalmente se culmina que la comunicacion
transmitida por el guia local a los clientes es buena, pero requiere que la guianza sea excelente.
Con respecto al componente de intermediacion, se establecio que la gestion de la reserva en el
centro turistico comunitario es evaluada con el 55,88%. Se culmina que el manejo de la gestion de
reserva es relativamente bueno por lo que requiere fortalecer la gestidn para el desarrollo turistico
de la comunidad. La capacidad de respuesta en el centro turistico comunitario es evaluada con el
52,94% bueno, el 20,59% muy bueno, el 20,59% malo, el 2,94% muy malo y el 2,94% excelente.
Se culmina que la capacidad de respuesta a los clientes es buena, sin embargo, se requiere fortalecer
practicas para responder de forma rapida y efectiva las solicitudes de los clientes.

Finalmente la quinta dimension transporte se obtuvo que las unidades especializadas de transporte
turistico para acudir al centro turistico comunitario son evaluadas con el 44,12% muy bueno, el
29,41% bueno y el 26,47% malo. Se culmina que el transporte turistico bajo reserva en los

operadores de turismo y agencias de viajes es relativamente bueno y por lo general se encuentra
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buses o0 cooperativas de taxis en la cabecera cantonal. La gestion operativa del transporte turistico
en el centro turistico comunitario es evaluada con el 61,76%. Se culmina que la organizacion,
programacion de las salidas, cumplimiento de las funciones y requisitos son relativamente buenos

que requieren fortalecer para una gestion eficiente.

Conclusiones

e Se culmina que no existe relacién entre la calidad y servicio turistico comunitario en la
Parroquia Santiago de Calpi, canton Riobamba, mediante resultados obtenidos de la
comprobacién de hipdtesis, identificando que los prestadores de servicios turisticos
comunitarios requieren una vision empresarial sobre el turismo comunitario, visualizar a la
misma como una oportunidad de mejorar la calidad de vida.

e Se evidencia que las caracteristicas tangibles no se relacionan con el servicio turistico
comunitario en la Parroquia Santiago de Calpi, cantén Riobamba. Por tanto, la
infraestructura, instalaciones, equipamiento deben garantizar un adecuado funcionamiento
para brindar un servicio de calidad.

e Se evidencia que los procesos no se relacionan con el servicio turistico comunitario en la
Parroquia Santiago de Calpi, canton Riobamba, determinando que el personal presenta
desconocimiento sobre la gestion de procesos, procedimientos, manejo de documentacion
que controle el cumplimiento de actividades de la organizacion.

e A partir de la comprobacién de hipotesis se establece que las cualidades intangibles no se
relacionan con el servicio turistico comunitario en la Parroquia Santiago de Calpi, canton
Riobamba, considerando que es indispensable fortalecer las capacidades y habilidades del
personal en el area de turismo para que exista innovacion en la prestacion de servicios

turisticos comunitarios y de esta manera cubran las nuevas exigencias de los turistas.
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