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RESUMEN

La presente investigacion propone un manual de capacitacion en hospitalidad para los
colaboradores del Complejo Patrimonial Todosantos, ubicado en Cuenca, Ecuador, con el fin
de mejorar la calidad del servicio turistico y fortalecer la conservacion del patrimonio cultural
del sitio. El objetivo principal consistid en disefiar un instrumento técnico que permita
desarrollar competencias clave en atencion al cliente, comunicacion intercultural, resolucion de
conflictos y gestion de visitantes en contextos patrimoniales. Se aplicé una metodologia con
enfoque mixto; cuantitativamente, se encuestd a una muestra representativa de 384 personas,
determinada mediante formula estadistica para poblaciones finitas, y cualitativamente, se
realizaron entrevistas en profundidad a personal del complejo, gestores turisticos y actores
comunitarios. Entre los hallazgos mas relevantes, el 72% de los encuestados evalué como
“bueno” el servicio recibido, aunque un 65% manifesté desconocer los horarios, servicios o
actividades disponibles, evidenciando deficiencias en la comunicacién informativa; el 58%
considero6 que la infraestructura es insuficiente, particularmente en accesibilidad y sefializacion,
mientras que el 47% sugirid6 una mayor preparacion del personal para atender a visitantes
extranjeros. Las entrevistas revelaron que si bien existe una disposicion favorable hacia la
capacitacion, persisten carencias en atencion diferenciada, gestion de grupos numerosos y
dominio de idiomas. Con base en este diagnostico, se estructuré un manual de formaciéon con
modulos sobre estandares de servicio, seguridad, sostenibilidad, identidad patrimonial y
protocolos operativos. En conclusion, esta herramienta busca profesionalizar la atencion
turistica en Todosantos, incrementando la satisfaccion del visitante, preservando el valor

cultural del complejo y contribuyendo al desarrollo sostenible del turismo local.

Palabras clave: manual de capacitacion, Complejo Patrimonial Todosantos, Cuenca,

servicio turistico y patrimonio cultural.
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ABSTRACT

This research proposes a hospitality training manual for the collaborators of the
Todosantos Heritage Complex, located in Cuenca, Ecuador, in order to improve the quality of
the tourist service and strengthen the conservation of the cultural heritage of the site. The main
objective was to design a technical instrument that allows to develop key competences in
customer service, intercultural communication, conflict resolution and visitor management in
heritage contexts. A methodology with a mixed approach was applied; quantitatively, a
representative sample of 384 people was surveyed, determined by statistical formula for finite
populations, and qualitatively, in-depth interviews were conducted with resort staff, tourism
managers and community actors. Among the most relevant findings, 72% of the respondents
evaluated the service received as “good”, although 65% said they did not know the schedules,
services or activities available, evidencing deficiencies in informative communication; 58%
considered that the infrastructure is insufficient, particularly in accessibility and signage, while
47% suggested a greater preparation of the staff to serve foreign visitors. The interviews
revealed that although there is a favorable disposition towards training, there are still
deficiencies in differentiated attention, management of large groups and language proficiency.
Based on this diagnosis, a training manual was structured with modules on service standards,
security, sustainability, heritage identity and operational protocols. In conclusion, this tool
seeks to professionalize tourist attention in all areas, increasing visitor satisfaction, preserving
the cultural value of the complex and contributing to the sustainable development of local

tourism.

Keywords: training manual, Todosantos Heritage Complex, Cuenca, tourist service and

cultural heritage.

xii



PROPUESTA DE UN MANUAL DE CAPACITACION DE HOSPITALIDAD PARA
LOS COLABORADORES DEL “COMPLEJO PATRIMONIAL TODOSANTOS”

Marco teorico

El turismo en Ecuador ha experimentado un notable crecimiento en las ultimas décadas,
convirtiéndose en uno de los sectores estratégicos para el desarrollo econdmico del pais.
Ecuador se distingue a nivel internacional por su rica biodiversidad y su vasto patrimonio
cultural, elementos que, junto con las politicas de promocion del turismo, han permitido atraer
a un numero creciente de visitantes nacionales e internacionales. Sin embargo, para que el
turismo se consolide como un pilar sostenible, se hace imprescindible fortalecer la capacitacion
del personal y fomentar practicas turisticas que respeten tanto el entorno natural como el

cultural.

Ecuador se ha posicionado como un destino atractivo por su capacidad de ofrecer una
amplia variedad de experiencias turisticas. El pais destaca no solo por su biodiversidad, sino
también por su patrimonio cultural y su capacidad para adaptarse a las tendencias globales en
turismo. Sin embargo, para que este potencial se traduzca en un desarrollo sostenible y
competitivo, es crucial que el personal involucrado en la industria turistica esté debidamente

capacitado, mejorando asi la calidad del servicio y, en consecuencia, la experiencia del turista.

Dentro de este contexto, el Complejo Patrimonial Todosantos en Cuenca se presenta
como un ejemplo emblemadtico de la combinaciéon de turismo, conservacion patrimonial y
desarrollo local. En este marco tedrico se abordaran los principales conceptos y elementos clave
para comprender la relevancia de la capacitacion en hospitalidad y su impacto en la

competitividad y sostenibilidad del turismo en Ecuador.

Este marco tedrico abordara los temas centrales relacionados con el desarrollo del
turismo en Ecuador, prestando especial atencion a la capacitacion del personal turistico. Se
discutird cémo la falta de formacion adecuada en areas como atencion al cliente y guias
turisticos ha afectado la calidad de los servicios ofrecidos, reduciendo el prestigio de algunos
destinos turisticos del pais. Ademads, se analizaran los enfoques metodoldgicos y herramientas
como los modelos econométricos, que permiten evaluar la influencia del turismo en el

desarrollo socioecondmico de las zonas turisticas (Pinto, 2022).

A lo largo de este marco teorico, se exploraran los siguientes temas como: el crecimiento
del turismo en Ecuador en el cual se discutird como la biodiversidad, el patrimonio cultural y

las politicas de desarrollo han contribuido al crecimiento del turismo en Ecuador. Se enfatizara



en la necesidad de mejorar la infraestructura y la capacidad del personal para sostener este

crecimiento de manera sostenible.

La diversificacion del turismo y su impacto en la sostenibilidad debido a que Ecuador
ha desarrollado varios tipos de turismo, como el ecoldgico, cultural, y de aventura, es
fundamental que estos se gestionen de manera que contribuyan al desarrollo sostenible. La

importancia de la formacion del personal en estos sectores sera un punto clave de discusion.

De igual manera, la capacitacion del personal turistico, plantea que la falta de formacion
adecuada en areas clave como la atencion al cliente ha sido identificada como un factor limitante
en el desarrollo turistico de Ecuador. Se exploraran las necesidades de capacitacion especificas
y como estas pueden ser abordadas para mejorar la calidad del servicio y la competitividad del

sector.

Por otro lado, el analisis de herramientas metodologicas en el turismo, se evaluaran
herramientas como los modelos econométricos que permiten cuantificar el impacto del turismo
en el bienestar socioeconomico de las regiones turisticas, proporcionando un marco para

entender la importancia de la capacitacion como motor de desarrollo local (Pinto, 2022).

El andlisis de estos conceptos clave permite comprender coémo la capacitacion, el
impacto econdémico-social y la sostenibilidad se entrelazan en el desarrollo del turismo en
Ecuador, especialmente en sitios de gran valor patrimonial como el Complejo Patrimonial
Todosantos. La adecuada formacion del personal, combinada con un enfoque sostenible y
consciente, garantiza que el turismo en Ecuador no solo sea una fuente de ingresos, sino también
un motor de desarrollo local que respeta y preserva el entorno cultural y natural. Este marco
tedrico establece las bases para el desarrollo de propuestas de capacitacion que buscan

fortalecer la competitividad y sostenibilidad del turismo en el pais.
Estado del arte

El éxito del turismo como motor de desarrollo en Ecuador no depende tnicamente de la
existencia de una infraestructura adecuada, sino también de la interaccion de varios factores
clave que potencian su efectividad. Uno de los aspectos fundamentales es la calidad en la oferta
de servicios. La profesionalizacion del personal y la mejora continua de los servicios turisticos
resultan esenciales para atraer un mayor numero de visitantes. Esta atencion a la calidad no solo
asegura la satisfaccion del turista, sino que también genera un ciclo virtuoso donde el

crecimiento turistico impulsa el desarrollo econémico y social en las regiones turisticas.

Otro factor determinante es la diversificacion del producto turistico. Ofrecer una

variedad de experiencias y actividades turisticas permite mantener un flujo constante de
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visitantes durante todo el afio, lo que es vital para evitar la estacionalidad y asegurar ingresos
continuos para las comunidades locales. Esta diversificacion puede incluir desde el ecoturismo

hasta el turismo cultural y de aventura, adaptandose a las diferentes demandas del mercado.

La inversion, tanto publica como privada, juega un papel crucial en el desarrollo
sostenible del sector turistico. Durante el periodo analizado, el aumento significativo de la
inversion estatal en infraestructura turistica, con una tasa promedio anual del 29%, ha sido un
factor determinante para consolidar el crecimiento del turismo a nivel nacional. Esta inversion
no solo mejora la infraestructura existente, sino que también permite la creacion de nuevas

oportunidades turisticas, fortaleciendo asi la competitividad de Ecuador como destino turistico.

En conjunto, estos factores demuestran que el éxito del turismo en contribuir al
desarrollo socioecondémico de Ecuador esta condicionado por la calidad de los servicios, la
diversificacion de la oferta y el nivel de inversion en el sector. Estos elementos, cuando se
gestionan de manera efectiva, pueden transformar el turismo en una herramienta poderosa para

el desarrollo sostenible y la mejora de la calidad de vida de las comunidades locales.

Aunque el turismo en Ecuador se ha consolidado como una herramienta viable para el
desarrollo local, este sector enfrenta importantes desafios que deben ser abordados para
garantizar su sostenibilidad a largo plazo. Uno de los principales retos es asegurar que el
crecimiento del turismo esté alineado con practicas sostenibles. La expansion del sector, si no
se gestiona adecuadamente, puede llevar a la sobreexplotacion de los recursos naturales,
especialmente en zonas costeras y otras areas ecologicamente sensibles. La sostenibilidad, por
lo tanto, no es solo un objetivo deseable, sino una necesidad imperante para evitar dafios

irreparables al medio ambiente.

Otro desafio significativo es promover un desarrollo endégeno, donde las comunidades
locales participen activamente en el proceso de desarrollo turistico. Es fundamental que los
beneficios econdmicos derivados del turismo se distribuyan equitativamente, promoviendo un
crecimiento inclusivo que fortalezca las economias locales y mejore la calidad de vida de sus
habitantes. Sin la participacion efectiva de las comunidades, el turismo corre el riesgo de
convertirse en una actividad extractiva que no contribuye de manera equitativa al desarrollo

socioecondémico de las areas involucradas.

El anélisis de estos desafios se complementa con un enfoque metodoldgico que combina
técnicas cuantitativas y cualitativas, permitiendo una comprension integral del impacto del
turismo. Este enfoque ha revelado que, ademas de contribuir al crecimiento econdmico, el

turismo genera beneficios sociales, culturales y ambientales significativos, los cuales deben ser



cuidadosamente considerados al formular politicas publicas que buscan un desarrollo turistico
equilibrado y sostenible (Santamaria Freire & Lopez-Peréz, 2019).El turismo en Ecuador se ha
consolidado como una de las principales actividades economicas del pais, representando
aproximadamente el 2% del Producto Interno Bruto (PIB). Esta contribucion econdémica es
significativa no solo por el ingreso directo que genera, sino también por su capacidad de
dinamizar los mercados laborales locales y regionales. Se estima que, por cada empleo directo
creado en el sector turistico, se generan entre tres y seis empleos indirectos, lo que subraya la
importancia del turismo como un motor de generacion de empleo y de impulso para industrias

relacionadas como el hoteleria, el transporte y la gastronomia (Lopez y otros, 2019).

El turismo en Ecuador se ha consolidado como una de las principales actividades
econdmicas del pais, representando aproximadamente el 2% del Producto Interno Bruto (PIB).
Esta contribucion econdmica es significativa no solo por el ingreso directo que genera, sino
también por su capacidad de dinamizar los mercados laborales locales y regionales. Se estima
que, por cada empleo directo creado en el sector turistico, se generan entre tres y seis empleos
indirectos, lo que subraya la importancia del turismo como un motor de generacion de empleo
y de impulso para industrias relacionadas como el hoteleria, el transporte y la gastronomia

(Lopez y otros, 2019).

El crecimiento del turismo ha facilitado el desarrollo de la infraestructura y la
modernizacioén de estas industrias, contribuyendo a la mejora de los servicios ofrecidos a los
visitantes. No obstante, este crecimiento también ha puesto de manifiesto retos importantes,
especialmente en términos de sostenibilidad y equidad. Las areas rurales, que a menudo
dependen en gran medida de los ingresos provenientes del turismo, se enfrentan a desafios
significativos para asegurar que el desarrollo turistico beneficie a toda la comunidad de manera

equitativa, sin comprometer los recursos naturales y culturales que atraen a los turistas.
Beneficios sociales del turismo

Ademas de sus beneficios econdmicos, el turismo en Ecuador desempefia un papel
crucial en la generacion de beneficios sociales. Este sector contribuye a la mejora de la calidad
de vida de las comunidades locales mediante la creacion de empleos, la promociéon de la
educacion, y el fomento del aprendizaje intercultural. El turismo no solo facilita la interaccion
entre diferentes culturas, sino que también promueve una mayor tolerancia y respeto hacia la

diversidad cultural.

El turismo cultural, en particular, ha tenido un efecto transformador en la sociedad

ecuatoriana. Segun (Tobar, 2019), este tipo de turismo ha ayudado a erradicar antiguos



paradigmas sociales, fomentando una mayor apertura y entendimiento hacia otras culturas. Sin
embargo, este intercambio cultural no esta exento de riesgos. El contacto intensificado con otras
culturas puede, en algunos casos, llevar a la erosion de las costumbres locales si no se maneja
de manera cuidadosa, lo que subraya la necesidad de gestionar estos intercambios de manera

que se preserven las tradiciones locales.
Sostenibilidad y desarrollo local

El desarrollo del turismo en Ecuador debe alinearse con los principios de sostenibilidad
tanto ambiental como cultural para asegurar su viabilidad a largo plazo. El enfoque del Turismo
Consciente, promovido por el gobierno ecuatoriano, busca integrar valores de respeto por la
naturaleza y por las culturas locales dentro de la oferta turistica. Este enfoque no solo se orienta
a minimizar los impactos ambientales negativos, sino que también busca garantizar que los
beneficios econdémicos del turismo se distribuyan de manera equitativa entre las comunidades

locales (Manner y otros, 2019).

La promocion de un turismo sostenible es clave para la preservacion de los recursos
naturales y culturales que son esenciales para la atraccion de turistas. No obstante, la
sostenibilidad turistica requiere un enfoque a largo plazo, que incluya una planificacion
cuidadosa, inversion en infraestructura adecuada, y una colaboracion estrecha entre los sectores
publico y privado. Solo a través de estos esfuerzos coordinados se puede asegurar que los
destinos turisticos no solo permanezcan atractivos, sino que también sean econdmicamente

viables y respetuosos con el medio ambiente y las comunidades locales.
Retos y oportunidades

El turismo en Ecuador ofrece grandes oportunidades para el desarrollo econémico y
social, pero también enfrenta desafios significativos que deben ser abordados para maximizar
su potencial. Entre los retos mas destacados se encuentran la falta de una promocion turistica
eficiente, la insuficiente capacitacion del personal y la necesidad urgente de mejorar la
infraestructura en destinos emergentes. La falta de una promocion efectiva ha limitado la
capacidad de ciertos destinos locales para alcanzar su méximo potencial, restringiendo su

capacidad de generar beneficios econdmicos y sociales para las comunidades.

La pandemia del COVID-19 también ha tenido un impacto profundo en el sector
turistico, especialmente en el turismo urbano de Ecuador. Los efectos de la pandemia han
revelado la vulnerabilidad de este sector ante las crisis globales, destacando la necesidad de
desarrollar estrategias mas resilientes. El andlisis del impacto del COVID-19 en el turismo

urbano muestra como las restricciones de movilidad y la disminucion del turismo internacional



han afectado gravemente la economia, subrayando la importancia de integrar conceptos clave
de turismo y economia para ofrecer una perspectiva mas profunda y desarrollar estrategias de

recuperacion efectivas (Cabanilla y otros, 2021).
Impacto Econéomico

El sector turistico, caracterizado por su dinamismo y dependencia del flujo continuo de
personas, fue uno de los mas gravemente afectados por las restricciones de movilidad impuestas
durante la pandemia del COVID-19. En Ecuador, esta situacion provoco una pérdida mensual
promedio de 312 millones de ddlares entre marzo y diciembre de 2020, lo que refleja la
severidad de la crisis en un pais donde el turismo urbano constituye una parte significativa de

la economia.

Desde una perspectiva microeconomica, la crisis llevd a muchas empresas turisticas a
cerrar sus operaciones de manera temporal o definitiva. Aquellas que lograron mantenerse en
funcionamiento vieron sus ingresos drasticamente reducidos debido a la disminucién en la
demanda. Este impacto no solo afectd directamente a la cadena de valor del turismo incluyendo
alojamientos, transporte y operadores turistico, sino que también tuvo repercusiones en sectores
indirectamente relacionados, como la agricultura y la artesania. La contraccion en estos sectores
destaca la interconexion de la economia turistica con otras areas productivas, subrayando la

magnitud de la crisis y la necesidad de estrategias de recuperacion integrales.
Cambios en la Estructura Empresarial

La pandemia también provocd cambios significativos en la estructura empresarial del
sector turistico en Ecuador. Aunque la contraccion econdémica fue generalizada, se observo un
incremento en la creacion de ciertos tipos de empresas, como los centros de turismo comunitario
y las empresas de alojamiento. Este fendmeno sugiere un intento de adaptacion a nuevas formas
de turismo mas locales y sostenibles, marcando una tendencia hacia modelos de negocio que

pueden operar bajo restricciones y con un enfoque en la sostenibilidad (Cabanilla y otros, 2021).

Estos cambios pueden interpretarse desde la perspectiva de la teoria de resiliencia
empresarial. Mientras que algunas empresas lograron adaptarse rapidamente a las nuevas
circunstancias, muchas otras, debido a su dependencia de modelos de negocio tradicionales, se
vieron obligadas a cesar sus operaciones. Esta adaptacion diferencial revela como la capacidad
de innovar y responder a crisis externas es crucial para la supervivencia en tiempos de

incertidumbre.

Impacto en el Talento Humano



El capital humano del sector turistico fue uno de los aspectos mas afectados por la
pandemia. La cantidad de despidos masivos evidenci6 la vulnerabilidad del mercado laboral en
este sector, exacerbada por la falta de apoyo estatal efectivo, a pesar de las reformas laborales
implementadas, como la Ley Orgéanica de Apoyo Humanitario, que permitié reducir la jornada

laboral y los salarios.

El concepto de empleo adecuado en el contexto del turismo ecuatoriano sufri6 un golpe
severo durante el confinamiento, con sectores como la operacion turistica y el transporte siendo
los mas afectados. Miles de guias turisticos y empleados de aerolineas perdieron sus trabajos,
lo que no solo afectd su bienestar econdmico, sino que también puso de manifiesto la fragilidad

de los empleos en el sector turistico frente a crisis globales de gran escala.
Reactivacion y Planificacion Postpandemia

La reactivacion del sector turistico en Ecuador depende en gran medida de la
implementacion efectiva de planes estratégicos que aborden tanto la demanda interna como la
internacional. En respuesta a la crisis, el Ministerio de Turismo de Ecuador formul6 un Plan de
Reactivacion Turistica basado en tres pilares fundamentales: la proteccion del empleo, el
soporte financiero a las empresas y un estudio continuo de la demanda para adaptarse a sus

nuevas tendencias (Cabanilla y otros, 2021).

Sin embargo, la efectividad de estas medidas ha sido limitada hasta ahora. Las empresas
turisticas, especialmente aquellas ubicadas en areas urbanas, han encontrado dificultades para
acceder al financiamiento necesario, lo que ha frenado una recuperacion rapida. Ademas, el
contexto electoral de 2021 y la lenta distribucion de las vacunas han incrementado la
incertidumbre sobre el futuro del sector, subrayando la necesidad de un enfoque flexible y

adaptativo que permita superar los obstaculos actuales y prepararse para posibles crisis futuras.

Desarrollo Local y su Multidimensionalidad

El desarrollo local es un concepto integral que abarca dimensiones econdmicas,
sociales, culturales y ambientales, todas orientadas a mejorar las condiciones de vida de los
habitantes en un territorio especifico. Segun (Carvajal Burbano, 2011) este proceso se define
como un enfoque integral que combina diversas dimensiones para generar un cambio
socioeconomico sostenible en las comunidades. El desarrollo local reconoce la importancia del
territorio como un agente transformador, donde la gestion sostenible de los recursos naturales

y culturales juega un papel crucial en el progreso y bienestar de la comunidad.



Este enfoque multidimensional implica un modelo de gobernanza en el cual los actores
publicos, privados y comunitarios colaboran para optimizar las potencialidades del territorio.
Gonzélez (2011), destaca que este tipo de desarrollo promueve una gestion descentralizada,
donde los gobiernos locales lideran los procesos de cambio, en coordinacidén con otros niveles
de gobierno y actores clave. El desarrollo local es una estrategia clave para fomentar un
crecimiento equilibrado y sostenible, que responda a las necesidades y potencialidades de cada

territorio.
Gobernanza y Descentralizacion en el Turismo

La gobernanza turistica es un elemento crucial para promover el desarrollo local en
Ecuador, especialmente en un contexto donde la descentralizacion de competencias ha
permitido que los gobiernos autonomos descentralizados (GAD) asuman responsabilidades en
la gestion y promocion del turismo. El Cédigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD) establece que los GAD son responsables de la
concesion de licencias a operadores turisticos, la regulacion de horarios de establecimientos y

la promocion del turismo a nivel local (Carrera y otros, 2020).

No obstante, uno de los desafios mas significativos es la falta de recursos técnicos y
financieros adecuados para que los GAD puedan llevar a cabo estas funciones de manera
efectiva. Esta disparidad en la capacidad de gestion entre diferentes cantones y provincias puede
limitar el desarrollo turistico en ciertas areas del pais. Ademas, la falta de coordinacion entre
los GAD y el gobierno central ha obstaculizado la implementacion de politicas efectivas,
evidenciando la necesidad de fortalecer la gobernanza territorial y mejorar el acceso a

financiamiento para lograr un desarrollo turistico equilibrado y sostenible.

El Turismo como Herramienta de Desarrollo Sostenible

El turismo es reconocido por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) como una
herramienta clave para el desarrollo sostenible, particularmente en paises como Ecuador, que
poseen una rica biodiversidad y un vasto patrimonio cultural. La integracion de practicas
sostenibles en la industria turistica no solo facilita la conservacion del medio ambiente, sino
que también promueve economias locales basadas en la equidad y la participacion comunitaria.
El desarrollo del turismo comunitario ha ganado relevancia en Ecuador, ya que fomenta la
participacion directa de las comunidades locales en la oferta turistica y la gestion de los recursos

naturales (Moreno, 2021).



Para lograr un desarrollo turistico sostenible, es esencial establecer directrices claras
que equilibren las dimensiones ambiental, social y econdmica del turismo. Estas directrices
deben fomentar el uso responsable de los recursos, promover la inclusion social y garantizar
que los beneficios econdmicos se distribuyan equitativamente entre los diferentes actores
locales. Asi, el turismo se convierte en una herramienta poderosa para promover el desarrollo

sostenible y mejorar la calidad de vida de las comunidades locales.
Desafios del Desarrollo Local en Ecuador

El principal reto del desarrollo local en Ecuador radica en la capacidad de los GAD para
implementar politicas turisticas que respondan a las necesidades y caracteristicas especificas de
sus territorios. La planificacion estratégica debe estar alineada con las particularidades locales,
aprovechando las ventajas comparativas de cada region para fomentar un desarrollo equilibrado
y sostenible. Ademas, es fundamental fortalecer las capacidades técnicas y administrativas de

los gobiernos locales para garantizar una gestion eficiente y transparente del turismo.

Estos desafios subrayan la importancia de un enfoque adaptado a las realidades locales,
que permita a las comunidades beneficiarse de manera equitativa de las oportunidades
economicas que ofrece el turismo. Superar estos retos es crucial para lograr un desarrollo local

que sea inclusivo y sostenible.
Tendencias Emergentes

El impacto de la pandemia del COVID-19 ha generado nuevas tendencias en el turismo,
destacandose el auge del turismo rural, el ecoturismo y el turismo de naturaleza. Estas
modalidades han ganado popularidad debido a las crecientes preocupaciones de bioseguridad y
la preferencia de los turistas por evitar grandes aglomeraciones en destinos urbanos. Este
cambio en las preferencias ha impulsado una mayor demanda por destinos mas aislados y
sostenibles, lo que presenta una oportunidad significativa para las regiones rurales de Ecuador

que cuentan con una rica biodiversidad y patrimonio cultural.

Estas tendencias emergentes no solo representan una oportunidad econdmica para las
zonas rurales, sino que también subrayan la necesidad de adaptarse a las nuevas dindmicas del
turismo global, enfocandose en la sostenibilidad y la oferta de experiencias auténticas y seguras

para los turistas.
Estrategias para la Reactivacion

Las estrategias de reactivacion del turismo en Ecuador se centran en la conformacion
de consorcios y mancomunidades turisticas, con el objetivo de optimizar los recursos y

coordinar acciones conjuntas entre los GAD. Esta medida busca superar las limitaciones locales
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mediante la creacion de redes colaborativas que permitan desarrollar productos turisticos mas
atractivos y diversificados. (Andrade Naranjo y otros, 2018) enfatizan la importancia de
fortalecer la gobernanza territorial y promover una mayor participacion del sector privado en la

formulacion de politicas publicas.

Ademas, la capacitacion juega un rol central en la creacion de una oferta turistica de alta
calidad, contribuyendo directamente al crecimiento econémico y al bienestar social de las
comunidades involucradas. Estas estrategias, cuando se implementan de manera efectiva,

pueden facilitar la recuperacion del sector turistico y asegurar su sostenibilidad a largo plazo.
Importancia de la Capacitacion Turistica para el Desarrollo Local

La capacitacion turistica es fundamental para mejorar la calidad del servicio en los
destinos turisticos, especialmente en contextos como el de Ecuador, donde el turismo es un
sector clave para el desarrollo economico. Los programas de formacion permiten a los
prestadores de servicios turisticos adquirir habilidades précticas y conocimientos que elevan el

nivel del servicio al cliente, promoviendo también el crecimiento profesional y empresarial.

En ciudades con gran riqueza cultural y natural, como Cuenca, la capacitacion se
convierte en una herramienta estratégica para potenciar el turismo. Las instituciones de
educacion superior, en colaboracion con los GAD, juegan un rol esencial en la implementacion
de estos programas de capacitacion, asegurando que estén alineados con las necesidades del

sector turistico y los planes de desarrollo socioeconémico de las comunidades locales.

Modelos Teoricos y Metodologias de Capacitacion

La efectividad de la capacitacion turistica depende de su base en modelos teodricos
solidos que permitan medir su impacto y ajustarse a las necesidades especificas de los
prestadores de servicios turisticos. EI modelo de evaluacion de Kirkpatrick, adaptado en
diversas investigaciones, se utiliza para evaluar diferentes dimensiones de la capacitacion,
como la reaccion de los participantes, el aprendizaje adquirido, el cambio en el comportamiento
laboral y los resultados a largo plazo. Estos modelos aseguran una evaluacion integral de la
efectividad de las capacitaciones y garantizan que los contenidos impartidos sean relevantes

para los desafios actuales del sector turistico.

Ademas, para (Guaman Guevara y otros, 2023) subrayan que la metodologia utilizada

en los procesos de capacitacion debe considerar aspectos clave como la preparacion preliminar
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del facilitador, la organizacion de los contenidos y la aplicacion de actividades que fomenten la
participacion de los asistentes. Segiin el manual del Ministerio de Turismo, es fundamental que
los facilitadores dominen los temas que van a impartir y que las capacitaciones estén bien

estructuradas para maximizar el aprendizaje y la retencion del conocimiento.
Impacto a Corto y Largo Plazo

Los programas de capacitacion turistica tienen efectos positivos tanto a corto como a
mediano plazo. Las mejoras en la calidad del servicio son cruciales para atraer y retener turistas,

lo que genera un impacto positivo en la economia local.

A largo plazo, la capacitacion turistica tiene el potencial de transformar la oferta turistica
de las regiones, permitiendo el desarrollo de productos y servicios innovadores que generen
valor agregado. Esto no solo beneficia a los prestadores de servicios turisticos, sino que también
contribuye al desarrollo sostenible de las comunidades, promoviendo una mayor equidad social

y una distribucién mas justa de los beneficios econdmicos del turismo.

La capacitacion turistica es una estrategia clave para el desarrollo del turismo en
Ecuador. A través de la colaboracion entre instituciones educativas, gobiernos locales y
prestadores de servicios, se puede lograr una mejora significativa en la calidad del servicio
turistico, lo que a su vez contribuye al desarrollo socioecondmico de las comunidades. Los
modelos de intervencion integral y las metodologias de evaluacion son herramientas esenciales
para asegurar la efectividad de las capacitaciones y para adaptarlas a las necesidades cambiantes
del sector turistico. A medida que el turismo sigue creciendo, la capacitacion continua sera

crucial para mantener la competitividad de Ecuador como destino turistico de excelencia.
Capacitacion Turistica

La capacitacion turistica se entiende como un proceso continuo y planificado de
transferencia de conocimientos, habilidades y competencias, cuyo objetivo es mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos en destinos turisticos. Este proceso abarca una serie de actividades
formativas disefiadas para incrementar las competencias técnicas, operativas y gerenciales del
talento humano involucrado en el sector turistico, fortaleciendo asi la competitividad y la

satisfaccion del cliente (Zambrano Espinoza, 2021).

El principal objetivo de la capacitacion turistica es aumentar la eficiencia operativa de
los prestadores de servicios turisticos. Esto se logra mediante la adquisiciéon de conocimientos
actualizados sobre tendencias del mercado, innovaciones en servicios turisticos, atencion al
cliente y gestion ambiental. Ademads, la capacitacion tiene como fin promover la sostenibilidad

de los destinos turisticos, asegurando que los servicios ofrecidos sean culturalmente relevantes
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y ambientalmente conscientes (Gallardo Bustos, 2023) De esta manera, la capacitacion turistica
no solo mejora la calidad del servicio, sino que también contribuye al desarrollo sostenible de

los destinos turisticos, garantizando que estos sean competitivos y atractivos para los visitantes.
Componentes Técnicos de la Capacitacion

La capacitacion turistica es un proceso integral que se compone de varios elementos
técnicos esenciales para su efectividad. El primero de estos componentes es la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion (DNC), un andlisis exhaustivo que identifica las brechas
existentes entre las competencias actuales de los prestadores de servicios turisticos y las
habilidades requeridas para mejorar la calidad del servicio. La DNC utiliza métodos cualitativos
y cuantitativos, como encuestas, entrevistas y andlisis de desempefio, para determinar las areas
clave que requieren intervencion formativa, lo que asegura que los programas de capacitacion

sean pertinentes y alineados con las necesidades del sector.

Una vez identificadas las necesidades, se procede al disefio del programa de
capacitacion, el cual debe estar alineado con los objetivos estratégicos del destino turistico y
los estandares de calidad internacionales, como los establecidos por la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT). Este disefio incluye la definicion de los contenidos, las metodologias de
ensefianza, la duracion del curso, los recursos educativos y las formas de evaluacion. En este
contexto, el uso de tecnologias educativas, como plataformas de aprendizaje en linea, se ha
vuelto cada vez mas relevante, facilitando el acceso a la formacion y mejorando la efectividad

del proceso de aprendizaje.

La ejecucion de la capacitacion es la siguiente etapa, donde se implementan las
estrategias pedagdgicas seleccionadas, tales como talleres practicos, simulaciones, estudios de
casos y capacitaciones en el lugar de trabajo. Es fundamental que los capacitadores cuenten con
la experticia no solo en el area técnica, sino también en metodologias de ensefianza para adultos,
lo que asegura que la capacitacion sea efectiva y adaptada a las necesidades del personal. La
capacitacion en esta etapa se enfoca en mejorar la atencion al cliente, la gestion de la experiencia
del visitante y el manejo eficiente de los recursos, contribuyendo asi a una oferta turistica de

mayor calidad.

La evaluacion del impacto de la capacitacion se realiza a corto y mediano plazo para
determinar si el programa ha contribuido efectivamente a mejorar la calidad del servicio y la
competitividad del destino turistico. Esta evaluacion es crucial para ajustar los programas y
maximizar sus beneficios, asegurando que estén alineados con los objetivos estratégicos del

destino.
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Impacto de la Capacitacion en el Desarrollo Turistico

El impacto de la capacitacion turistica en el desarrollo de un destino puede medirse a
través de la mejora en la calidad de los servicios, el aumento en la satisfaccion del visitante y
el fortalecimiento de la competitividad del destino. La capacitacion también juega un papel
crucial en la gestion sostenible de los destinos turisticos, ya que los programas de formacion
deben incluir componentes que promuevan la conservacion del entorno natural y el respeto por
las culturas locales. Este enfoque en la sostenibilidad ambiental y la preservacion del patrimonio
cultural es esencial para garantizar que los destinos turisticos no solo sean atractivos, sino

también responsables desde el punto de vista ambiental y social (Salazar y otros, 2021).

Cuando la capacitacion turistica se aborda desde una perspectiva técnica, se convierte
en una estrategia clave para el desarrollo sostenible y competitivo de los destinos turisticos,
implicando un enfoque integral que va desde la identificacion de necesidades hasta la
evaluacion de los resultados, con el objetivo final de mejorar la calidad del servicio, fortalecer
la competitividad y garantizar la sostenibilidad. La importancia de la capacitacion turistica y su
impacto en el desarrollo de destinos turisticos, como la provincia de Cotopaxi, destaca la
necesidad de profundizar en aspectos clave como el andlisis de necesidades de capacitacion, la
metodologia aplicada y los resultados obtenidos, los cuales permiten entender coémo la
formacion continua influye en la competitividad y sostenibilidad del sector (Carrera y otros,

2020).
Analisis de Necesidades de Capacitacion

La deteccion de necesidades de capacitacion es un proceso estratégico que permite
identificar las brechas existentes entre las competencias actuales de los prestadores de servicios
turisticos y las habilidades requeridas para mejorar la calidad del servicio. Este diagnostico es
fundamental para disenar programas formativos que se ajusten a las particularidades de cada
destino turistico. Se ha identificado que las principales areas de capacitacion requeridas
incluyen la atencion al cliente, el manejo de alimentos, la gastronomia y los idiomas, como
resultado de la limitada experiencia y formacion del personal en estas areas. La capacitacion en
gastronomia y manipulacion de alimentos es clave para garantizar la seguridad alimentaria y
mejorar la calidad de los productos ofrecidos, lo cual es esencial en establecimientos de
alimentos y bebidas, una de las actividades turisticas mas representativas de la region. En la
misma linea, el manejo de idiomas extranjeros, particularmente el inglés, es vital para que los
destinos turisticos puedan atraer y atender a turistas internacionales, incrementando asi su

competitividad global.
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La ejecucion de los programas de capacitacion requiere una planificacion detallada que
considere factores como la disponibilidad del personal y la duracion adecuada de los cursos.
Por tanto, es necesario implementar una politica de formacion permanente que permita a los
prestadores de servicios turisticos actualizar sus conocimientos y habilidades de manera
regular. El impacto de la capacitacion en el desarrollo turistico de una region se puede medir a
través de indicadores clave como el aumento en la satisfaccion del turista y la mejora de la
competitividad de los destinos. En este sentido, la implementacion de programas de formacion
continua contribuye a fortalecer las competencias de los prestadores de servicios turisticos, lo
que a su vez mejora la calidad del servicio y eleva los estandares de los establecimientos

turisticos.

La capacitacion es un elemento crucial para la sostenibilidad de los destinos turisticos,
ya que los programas formativos que incluyen componentes de gestion ambiental y
preservacion del patrimonio cultural no solo mejoran la oferta turistica, sino que también
aseguran que el desarrollo del turismo sea respetuoso con el entorno natural y las comunidades
locales. La capacitacion turistica es una herramienta estratégica fundamental para el desarrollo
sostenible de los destinos turisticos. La correcta identificacion de necesidades formativas, el
disefio y ejecucion de programas alineados con dichas necesidades, y la evaluacion de su
impacto son componentes esenciales para mejorar la calidad del servicio, aumentar la
satisfaccion del turista y fortalecer la competitividad de los destinos turisticos. El impacto de la
capacitacion en el desarrollo de destinos turisticos se refleja en la mejora de la calidad del
servicio y la competitividad de los destinos. Los programas de capacitacion que incluyen
componentes de sostenibilidad ambiental y preservacion cultural ayudan a mantener la
autenticidad de los destinos y promueven el turismo responsable. En dreas como la atencion al
cliente y la gastronomia, la capacitacion ha demostrado ser un factor clave para aumentar la
satisfaccion del turista y el éxito economico de los establecimientos turisticos (Sanchez Padilla,
2022).

El mejoramiento turistico se refiere a la implementacion de estrategias, practicas y
politicas orientadas a optimizar los servicios, infraestructuras y recursos turisticos de un destino
con el objetivo de incrementar su competitividad, sostenibilidad y atractivo para los visitantes.
Este proceso es integral, abarcando desde la capacitacion del talento humano hasta la mejora
de las infraestructuras, la promocion del destino y la preservacion del patrimonio cultural y

natural.

Componentes Clave del Mejoramiento Turistico
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El mejoramiento turistico es un proceso integral que busca optimizar los servicios,
infraestructuras y recursos turisticos de un destino, con el objetivo de incrementar su
competitividad, sostenibilidad y atractivo para los visitantes. Uno de los componentes clave de
este proceso es la calidad de los servicios turisticos. Mejorar la calidad implica implementar
programas de capacitacion continua para los prestadores de servicios, enfocandose en areas
como atencion al cliente, manejo de idiomas, gastronomia y seguridad alimentaria. Un personal
capacitado no solo mejora la experiencia del turista, sino que también contribuye al desarrollo

sostenible del sector.

Otro componente fundamental es el desarrollo de infraestructura. La infraestructura
turistica incluye la creacion y mantenimiento de instalaciones como hoteles, restaurantes,
sistemas de transporte y atracciones turisticas. La calidad de estas infraestructuras influye
directamente en la percepcion del turista y su decision de visitar o recomendar el destino.
Ademés, es crucial que el disefio y desarrollo de infraestructuras consideren aspectos de
accesibilidad y sostenibilidad, asegurando que estas infraestructuras no solo sean funcionales,

sino también respetuosas con el medio ambiente y accesibles para todos los visitantes.

La innovacion y tecnologia también juegan un papel esencial en el mejoramiento
turistico. La adopcion de tecnologias emergentes, como plataformas de reservas en linea, guias
virtuales y herramientas de marketing digital, permite a los destinos ser mas competitivos y
adaptarse a las nuevas demandas del mercado. Estas tecnologias no solo mejoran la gestion de
los recursos turisticos, sino que también optimizan la experiencia del visitante, haciendo que el

destino sea mas atractivo y accesible.

La sostenibilidad ambiental es otro pilar del mejoramiento turistico. Este enfoque busca
minimizar los impactos negativos sobre el medio ambiente y maximizar los beneficios
econdmicos y sociales para las comunidades locales. Las estrategias de gestion ambiental, como
la promocion del ecoturismo, la reduccion de la huella de carbono en las operaciones turisticas,
y la preservacion de los recursos naturales y culturales, son esenciales para garantizar la
longevidad de los recursos turisticos y responder a las expectativas de un turista cada vez mas

consciente y exigente en términos de sostenibilidad.

La diversificacion de la oferta turistica es crucial para el éxito de un destino. Esto
implica desarrollar productos turisticos innovadores que aprovechen las caracteristicas Unicas
del destino, como el turismo cultural, el ecoturismo, el turismo de aventura o el turismo
gastronomico. La diversificacion permite atraer a diferentes segmentos de mercado, ampliando
la base de visitantes y distribuyendo los beneficios del turismo de manera més equitativa en la

comunidad.
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El marketing y la promocion del destino son fundamentales para su desarrollo y
mejoramiento. Estrategias de marketing bien disefiadas, que incluyan tanto la promocion digital
como la tradicional, ayudan a crear una marca de destino fuerte. El marketing debe enfocarse
en destacar los atractivos unicos del destino y posicionarlo en mercados nacionales e
internacionales. Asimismo, la promocion debe ir de la mano con iniciativas para mejorar la

reputacion del destino, centrandose en la calidad del servicio y la experiencia del turista.
Estrategias de Mejoramiento Turistico

Las estrategias de mejoramiento turistico son esenciales para asegurar que un destino
pueda competir eficazmente en un mercado global. Una de las estrategias mas importantes es
la capacitacion del talento humano. La formacién continua de los trabajadores del sector
turistico es crucial para mejorar la calidad del servicio. Estas capacitaciones deben estar
alineadas con las demandas del mercado y enfocarse en temas como hospitalidad, manejo de
idiomas, uso de tecnologias digitales y atencion al cliente. En estudios realizados en Ecuador,
se ha demostrado que la falta de formacion del personal es una de las principales limitaciones

para el desarrollo turistico de algunos destinos.

El fortalecimiento de alianzas publico-privadas es otra estrategia clave para el
mejoramiento turistico. Las alianzas estratégicas entre los sectores publico y privado permiten
colaborar en la inversion en infraestructura, la promocion del destino y la implementacion de
iniciativas de sostenibilidad. Ademas, las asociaciones con organizaciones internacionales y
ONGs pueden proporcionar apoyo técnico y financiero para proyectos de mejoramiento,

ampliando asi el impacto de las estrategias implementadas.

El monitoreo y evaluacion del desempefio turistico es fundamental para identificar areas
de mejora continua. El uso de encuestas de satisfaccion del turista, analisis de tendencias del
mercado y evaluaciones de la calidad del servicio permiten a los destinos ajustar sus estrategias
y asegurar que el proceso de mejoramiento continue siendo efectivo. Este monitoreo constante
es esencial para responder rapidamente a las demandas del mercado y mejorar la competitividad

del destino.

La planificacion estratégica es crucial para el éxito del mejoramiento turistico. Los
planes de desarrollo turistico deben incluir metas claras, como el incremento de la afluencia
turistica, la mejora de la infraestructura y la diversificacion de la oferta. Ademads, es
fundamental que estos planes contemplen la integracion de la comunidad local en el proceso de
toma de decisiones, asegurando que los beneficios del turismo sean compartidos de manera

equitativa. La planificacion estratégica a largo plazo garantiza que el destino no solo mejore su
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competitividad en el presente, sino que también se prepare para enfrentar los desafios futuros

de manera sostenible y efectiva.
Impacto del Mejoramiento Turistico en el Desarrollo Local

El mejoramiento turistico tiene un impacto significativo en el desarrollo economico y
social de las comunidades locales, ya que al aumentar la competitividad de un destino se
generan mas empleos, se estimula la inversion y se diversifica la economia local. Un destino
bien gestionado y mejorado atrae a un mayor nimero de visitantes, lo que incrementa los
ingresos y, en consecuencia, mejora la calidad de vida de los residentes. Este proceso de
mejoramiento es integral y requiere un enfoque multidimensional que garantice tanto la

competitividad como la sostenibilidad de un destino.

A través de la capacitacion del personal, la mejora de las infraestructuras, la adopcion
de innovaciones tecnoldgicas y el enfoque en la sostenibilidad, los destinos no solo pueden
satisfacer las demandas actuales del mercado, sino también prepararse para los desafios futuros.
Ademas, el mejoramiento turistico implica un enfoque técnico orientado a optimizar las
estructuras, servicios y recursos involucrados en la industria del turismo, abarcando desde la
implementacion de infraestructuras y la capacitacion del talento humano hasta la adopcion de
tecnologias emergentes y el desarrollo de estrategias de sostenibilidad (Avia Ramirez y otros,
2021).

Capacitacion Técnica y Operativa del Personal

Uno de los elementos criticos del mejoramiento turistico es la capacitacion continua de
los trabajadores involucrados en el sector. Esta formacién debe centrarse en competencias
técnicas especificas, tales como la atencion al cliente, el manejo de nuevas tecnologias y la
gestion operativa de hoteles, restaurantes y agencias turisticas. La Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) establece que la formacion especializada debe estar alineada con las tendencias
del mercado y las exigencias de la industria para garantizar un servicio de alta calidad. Ademas,
la formacion debe incluir aspectos como la adopcion de tecnologias de gestion y marketing
digital, que permiten optimizar la interaccion con los turistas y mejorar tanto la oferta como la
experiencia del cliente. Esto se logra mediante el uso de plataformas de gestion hotelera,
herramientas de reservas en linea y sistemas de pago seguros y eficientes, lo que contribuye a

un servicio mas competitivo y adaptado a las exigencias del turista moderno.
Infraestructura Turistica

La infraestructura fisica es un componente esencial del mejoramiento turistico, ya que

incluye la construccion y modernizacion de hoteles, aeropuertos, sistemas de transporte y otros
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elementos clave que permiten el acceso y la movilidad de los turistas. La planificacion de
infraestructuras debe estar alineada con los objetivos de sostenibilidad ambiental y social,
garantizando que los proyectos de desarrollo turistico sean respetuosos con el entorno y las
comunidades locales. Invertir en infraestructuras de calidad no solo contribuye
significativamente a la competitividad de un destino, sino que también mejora la percepcion

del valor del destino entre los turistas.

La mejora de infraestructuras debe orientarse a mejorar la conectividad digital,
facilitando el acceso a internet en las zonas turisticas y permitiendo a los visitantes planificar
sus viajes, obtener informacion y realizar transacciones de manera rapida y segura. Esta
integracion de la tecnologia con la infraestructura fisica mejora la experiencia general del turista

y aumenta la competitividad del destino.

Adopcion de Tecnologias de E-Turismo

El E-Turismo se ha convertido en una herramienta clave en el proceso de mejoramiento
turistico, ya que permite a los destinos ofrecer servicios mas accesibles y personalizables para
los turistas. El uso de plataformas digitales y sistemas de informacion en linea ha revolucionado
la industria del turismo, facilitando el acceso a informacion sobre destinos, la reserva de viajes
y la planificacion de itinerarios de manera eficiente. Esto no solo mejora la experiencia del

cliente, sino que también incrementa la eficiencia operativa de las empresas turisticas.

La adopcién de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) permite a las
empresas turisticas recopilar y analizar datos de sus clientes para ofrecer servicios mas
personalizados y mejorar la toma de decisiones estratégicas. Las plataformas de marketing
digital y redes sociales también juegan un rol importante, al permitir una promociéon mas

efectiva de los destinos turisticos, aumentando asi su visibilidad y atrayendo a mas visitantes.
Diversificacion de la Oferta Turistica

Para maximizar el potencial turistico de una region, es fundamental implementar
estrategias de diversificacion de la oferta. Esto implica el desarrollo de productos turisticos
especializados, como el ecoturismo, el turismo cultural y el turismo gastronémico. Cada uno de
estos segmentos debe ser desarrollado de manera técnica y profesional, con un enfoque en la
creacion de experiencias Unicas y de valor agregado para el turista. La diversificacion también
permite a los destinos minimizar la dependencia de un solo tipo de turismo, distribuyendo los

beneficios econdmicos de manera mas equitativa y fomentando un desarrollo sostenible a largo
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plazo. Esto incluye la integracion de practicas sostenibles, como la promocion de alojamientos
ecologicos y actividades turisticas que respeten el medio ambiente y las comunidades locales,

asegurando que el turismo contribuya al desarrollo social y economico de la region.
Sostenibilidad y Responsabilidad Social

El enfoque en la sostenibilidad es clave para el desarrollo turistico moderno, ya que las
estrategias de mejoramiento turistico deben incluir practicas que reduzcan el impacto ambiental
de las actividades turisticas. Esto implica la gestion eficiente de residuos, el uso responsable
del agua y la energia, y la preservacion de los ecosistemas locales. La gestion ambiental debe
estar integrada en todos los niveles de planificacion y operacion turistica, asegurando que el

desarrollo turistico no comprometa la integridad del entorno natural.

A su vez, la responsabilidad social juega un rol fundamental en la sostenibilidad del
turismo, ya que los destinos turisticos deben colaborar con las comunidades locales para
asegurar que los beneficios econdmicos del turismo se distribuyan de manera equitativa. Esto
se logra mediante el fomento del turismo comunitario y la capacitacion de los residentes locales,
para que participen activamente en la industria turistica y se beneficien de manera directa del

desarrollo del sector.
Monitoreo y Evaluacion del Desempeifio Turistico

es esencial que los destinos turisticos implementen sistemas de monitoreo y evaluacion
para medir el impacto de sus estrategias de mejoramiento turistico. Esto incluye la recopilacion
de datos sobre el nivel de satisfaccion de los turistas, la evaluacion de la eficiencia operativa de
las empresas turisticas y el seguimiento de los indicadores de sostenibilidad. La
retroalimentacion constante permite realizar ajustes en las estrategias implementadas y asegurar

que los objetivos de mejora se cumplan de manera efectiva.

El mejoramiento turistico es un proceso técnico y complejo que involucra multiples
areas de intervencion, desde la capacitacion del personal y la mejora de infraestructuras hasta
la adopcion de tecnologias emergentes y la implementacion de practicas sostenibles. Este
enfoque integral permite a los destinos turisticos mejorar su competitividad, incrementar la

satisfaccion del turista y asegurar un desarrollo sostenible a largo plazo.

A continuacion, se presenta una descripcion técnica de las areas clave para optimizar el
sector turistico, considerando los avances en tecnologia, infraestructura, capacitacion y

sostenibilidad (Mullo Romero y otros, 2019).

Optimizacion de la Infraestructura Turistica
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La infraestructura turistica es uno de los pilares esenciales para mejorar la
competitividad de un destino, ya que incluye el desarrollo de instalaciones adecuadas para
recibir a los visitantes, como hoteles, restaurantes, carreteras y aeropuertos, que deben cumplir
con estandares internacionales de calidad. Ademas, es crucial garantizar la accesibilidad
universal, lo que implica la adecuacion de espacios para personas con movilidad reducida y la
integracion de infraestructuras digitales que permitan a los turistas acceder a servicios como

reservas en linea y guias virtuales.

El disefio de infraestructura debe estar alineado con los principios de sostenibilidad,
minimizando el impacto ambiental mediante el uso eficiente de los recursos y la incorporacion
de tecnologias limpias, como sistemas de energia renovable y gestion avanzada de residuos. De
este modo, se asegura que el desarrollo turistico no comprometa la conservacion de los

ecosistemas locales y que el destino siga siendo atractivo y competitivo en el mercado global.
Capacitacion y Profesionalizacion del Talento Humano

La capacitacion continua del personal vinculado al sector turistico es otro aspecto
fundamental en el mejoramiento de un destino, ya que garantiza un servicio de calidad y una
experiencia satisfactoria para los turistas. La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) sefala
que la formacion en areas como atencion al cliente, manejo de nuevas tecnologias y
competencias lingliisticas es esencial para asegurar que los trabajadores puedan desempenar

sus funciones de manera eficiente y adaptada a las exigencias del mercado actual.

La adopcion de modelos de formacion basados en las TIC permite optimizar el proceso
de aprendizaje, facilitando la actualizacion constante de los profesionales del turismo. Ademas,
es importante incluir en los programas de capacitacion temas relacionados con la gestion
sostenible del turismo, incluyendo estrategias para la conservacion ambiental y la integracion
de la comunidad local en la cadena de valor del turismo. La capacitacion en estos ambitos
asegura que los trabajadores no solo mejoren la experiencia del turista, sino que también
contribuyan al desarrollo sostenible del destino, promoviendo practicas responsables y

beneficiosas para las comunidades locales..
Adopcion de Tecnologias Emergentes: E-Turismo

La digitalizacion del sector turistico es una de las principales tendencias que impulsa el
mejoramiento turistico, conocida como E-Turismo. Este enfoque engloba el uso de
herramientas tecnologicas para optimizar tanto la oferta como la demanda turistica, facilitando
la interaccion entre los prestadores de servicios y los turistas. La adopcion de plataformas

digitales para la gestion de reservas, marketing y atencion al cliente permite a las empresas
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turisticas mejorar la eficiencia de sus operaciones y personalizar la oferta segiin las preferencias

del visitante.

El Big Data y la inteligencia artificial se han convertido en tecnologias clave, ya que
permiten analizar grandes volumenes de datos sobre el comportamiento de los turistas, lo que
facilita la toma de decisiones estratégicas. Por ejemplo, el andlisis de datos puede ayudar a
identificar patrones de consumo, lo que permite a los operadores turisticos ajustar sus productos
y servicios para satisfacer mejor las demandas del mercado, incrementando asi la

competitividad del destino.
Diversificacion de la Oferta Turistica

Para mejorar la competitividad de un destino, es fundamental promover la
diversificacion de la oferta turistica. Esto implica el desarrollo de nuevos productos turisticos
que se adapten a los cambios en las preferencias de los turistas y que permitan a los destinos
diferenciarse en un mercado cada vez mas competitivo. Entre las modalidades emergentes mas
importantes se encuentran el ecoturismo, el turismo de aventura, el turismo cultural y el turismo

gastronomico.

La diversificacion de la oferta no solo amplia la gama de opciones disponibles para los
visitantes, sino que también debe estar alineada con los principios de sostenibilidad,
promoviendo el uso responsable de los recursos naturales y la conservacion del patrimonio
cultural. Los destinos que integran practicas sostenibles en su oferta turistica no solo
contribuyen a la proteccion del medio ambiente, sino que también atraen a un creciente
segmento de turistas que buscan experiencias responsables y auténticas, lo que fortalece la

posicion del destino en el mercado global.
Sostenibilidad y Gestion Ambiental

El mejoramiento turistico no puede desvincularse de los principios de sostenibilidad,
por lo que la gestion ambiental debe estar presente en todas las etapas del desarrollo turistico,
desde la planificacion hasta la operacion. Esto implica la implementacion de sistemas de gestion
ambiental en hoteles y empresas turisticas, el uso eficiente de los recursos naturales y la
reduccion de la huella de carbono de las actividades turisticas. Promover politicas de turismo
responsable es esencial para incentivar a los operadores turisticos a adoptar practicas sostenibles
y para sensibilizar a los turistas sobre la importancia de respetar los entornos naturales y

culturales que visitan.

Un ejemplo claro de esta integracion de sostenibilidad en la oferta turistica es el turismo

comunitario, el cual promueve el desarrollo econdémico de las comunidades locales sin
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comprometer sus recursos naturales y culturales. Este modelo de turismo, al combinar la
sostenibilidad con la gestion comunitaria, no solo mejora la experiencia del turista, sino que

también asegura un desarrollo equilibrado y respetuoso con el entorno..
Monitoreo y Evaluacion del Desempefio Turistico

El monitoreo y la evaluacion son herramientas esenciales para medir el impacto de las
estrategias de mejoramiento turistico y asegurar que los destinos puedan alcanzar sus objetivos
de desarrollo sostenible. La implementacion de sistemas de monitoreo que midan indicadores
clave como la satisfaccion del cliente, el rendimiento econdmico y el impacto ambiental de las
actividades turisticas es crucial para identificar areas de mejora y ajustar las estrategias en
consecuencia. Estos indicadores permiten a los destinos no solo evaluar su desempefio en
términos de sostenibilidad, sino también tomar decisiones informadas que contribuyan a reducir

su impacto ambiental y mejorar la competitividad global.

El uso de indicadores de sostenibilidad, como el consumo de agua y energia, la
generacion de residuos y la conservacion de la biodiversidad, se convierte en una herramienta
indispensable para los destinos turisticos que buscan equilibrar el desarrollo econémico con la
responsabilidad ambiental. Evaluar estos indicadores permite a los gestores turisticos
comprender el efecto de sus actividades sobre el entorno y la sociedad, lo que a su vez les
proporciona la informacidn necesaria para hacer ajustes que garanticen un desarrollo turistico
mas equilibrado y sostenible. El mejoramiento turistico, al ser un proceso complejo y
multidimensional, requiere un enfoque técnico riguroso que integre la optimizacion de la
infraestructura, la profesionalizaciéon del talento humano, la adopcion de tecnologias
emergentes y la incorporacion de principios de sostenibilidad. Estos elementos no solo mejoran
la experiencia del turista, sino que también contribuyen al desarrollo econdmico y social de las

comunidades locales, asegurando un futuro sostenible para el sector.

El Complejo Patrimonial Todosantos en Ecuador ofrece un ejemplo relevante de cémo
el turismo comunitario puede ser un modelo efectivo para el desarrollo sostenible. El turismo
comunitario es una modalidad que involucra directamente a las comunidades locales,
principalmente rurales, en la planificacion, gestion y distribucion de los beneficios econdmicos
derivados de la actividad turistica. A diferencia del turismo tradicional, que a menudo se centra
en la maximizacion de ingresos con poca consideracion por las comunidades locales, el turismo
comunitario busca una relacion mas cercana y responsable entre los turistas y los entornos

locales (Ortiz Martinez y otros, 2023).
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El modelo de turismo comunitario se basa en la sinergia y la sostenibilidad,
convirtiéndose en un catalizador para el desarrollo socioecondmico de areas vulnerables,
particularmente en zonas rurales. La sinergia se logra a través de la autogestion de recursos
naturales y culturales por parte de las comunidades, asegurando asi una gestion sustentable y
beneficios econdmicos que se reinvierten en proyectos sociales y ambientales. Este enfoque no
solo promueve la sostenibilidad, sino que también garantiza que los beneficios del turismo se

distribuyan equitativamente dentro de la comunidad.

Otro aspecto fundamental del turismo comunitario es la participacion activa de la
comunidad en todas las etapas del proceso turistico, desde la planificacion hasta la ejecucion
de las actividades. La autogestion de los recursos patrimoniales por parte de la comunidad
otorga a los habitantes locales control sobre los recursos y beneficios generados, evitando asi

la dependencia de actores externos y fomentando un desarrollo més auténomo y equitativo.

El turismo comunitario destaca por su enfoque en la diversidad cultural y natural,
valorando y conservando las costumbres, tradiciones y modos de vida autdctonos. Este modelo
fomenta el contacto directo entre los turistas y las comunidades locales, 1o que no solo enriquece
la experiencia del visitante, sino que también contribuye a la conservacion y valorizacion del

patrimonio cultural y natural.

Sin embargo, el turismo comunitario enfrenta desafios significativos, como la falta de
infraestructura adecuada y el limitado acceso a las tecnologias de la informacién, lo que
restringe la promocion de estos destinos en el mercado turistico global. La integracion de
productos y servicios dentro del proceso turistico también es un area que requiere
fortalecimiento, ya que su actual limitacion afecta la competitividad y el impacto economico

del turismo comunitario.

A pesar de estos desafios, el turismo comunitario en Ecuador se ha consolidado como
una herramienta estratégica para el desarrollo que no solo genera beneficios econdomicos, sino
que también promueve la conservacion cultural y ambiental y empodera a las comunidades
locales mediante la autogestion y la distribucion equitativa de los beneficios (Venegas Nufiez,
2020). Este enfoque turistico es relativamente reciente en regiones de América Latina, Africa
y Asia, y ha demostrado ser eficaz en promover que las comunidades rurales o indigenas se
involucren directamente en la gestion de las actividades turisticas, generando ingresos
complementarios a sus labores cotidianas, mientras protegen y valoran su patrimonio cultural

y natural (Shiguango y otros, 2021).

Desafios del turismo comunitario
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El turismo comunitario presenta un modelo alternativo y sostenible que promueve la
autonomia y el desarrollo de las comunidades locales. Sin embargo, este modelo enfrenta una
serie de desafios significativos que pueden limitar su éxito y sostenibilidad a largo plazo. Uno
de los principales desafios es la falta de formacion y capacitacion en las comunidades, muchas
de las cuales carecen de las habilidades de gestion y los recursos necesarios para implementar
proyectos turisticos exitosos. Esta falta de preparacion no solo limita la capacidad de las
comunidades para gestionar eficientemente sus recursos turisticos, sino que también puede
afectar la calidad de los servicios ofrecidos a los visitantes, lo que a su vez repercute en la

satisfaccion del turista y en la competitividad del destino.

Otro desafio importante es la dependencia de financiamiento externo. Aunque el
turismo comunitario busca la autonomia, muchas veces estas comunidades dependen de
inversiones y patrocinios externos para desarrollar y mantener sus proyectos turisticos. Esta
dependencia puede poner en riesgo la sostenibilidad de los proyectos, especialmente si el
financiamiento externo se reduce o desaparece. Ademas, existe el riesgo de que la actividad
turistica desplace otras actividades econdmicas tradicionales, como la agricultura, lo que podria
desestabilizar las economias locales y hacer que las comunidades dependan exclusivamente del
turismo. Esto se evidencié durante la pandemia, cuando la falta de profesionales capacitados en
el area turistica y la paralizacion de actividades turisticas revelaron la vulnerabilidad de las
comunidades que dependen unicamente del turismo. Este contexto subraya la necesidad de
corregir estas deficiencias y fomentar la mejora continua en las empresas turisticas, desde el

turismo comunitario hasta las grandes corporaciones (Noboa Abdo, 2022).

En Ecuador, el turismo comunitario tiene el potencial de ofrecer una alternativa
sostenible y equitativa al modelo neoliberal de turismo. Sin embargo, para que este modelo sea
exitoso, es esencial abordar los retos mencionados, mejorar la formaciéon de las comunidades,
gestionar adecuadamente los recursos turisticos y encontrar formas de financiar estos proyectos

sin comprometer la autonomia de las comunidades locales.
Beneficios del turismo comunitario:

A pesar de los desafios, el turismo comunitario ofrece numerosos beneficios que lo
convierten en una herramienta poderosa para el desarrollo local y la conservacion cultural y
ambiental. Econdmicamente, el turismo comunitario genera ingresos directos para las
comunidades, diversificando sus fuentes de sustento mas alla de las actividades tradicionales
como la agricultura. Estos ingresos no solo mejoran la calidad de vida de los habitantes locales,
sino que también contribuyen a la estabilidad economica de las comunidades, al reducir la

dependencia de una sola actividad econémica.
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En términos culturales, el turismo comunitario ayuda a preservar las tradiciones,
costumbres y formas de vida de las comunidades locales. Al promover el orgullo cultural y la
revalorizacion de las culturas indigenas, este modelo turistico fomenta la continuidad de
practicas culturales que, de otro modo, podrian estar en riesgo de desaparecer. Los visitantes,
al interactuar directamente con las comunidades, adquieren una apreciaciéon mas profunda de

las culturas locales, lo que fortalece la identidad cultural de los pueblos.

Desde una perspectiva ambiental, el turismo comunitario estd intrinsecamente ligado a
la conservaciéon de los recursos naturales. Los paisajes y ecosistemas que habitan las
comunidades son uno de los principales atractivos turisticos, lo que incentiva a las comunidades
a proteger y conservar su entorno natural. Este enfoque no solo garantiza la sostenibilidad del
turismo, sino que también contribuye a la preservacion de la biodiversidad y a la mitigacion del

impacto ambiental de las actividades humanas (Mullo Romero y otros, 2019).

El rol del gobierno y las politicas publicas es fundamental para apoyar el desarrollo del
turismo comunitario. La intervencion gubernamental, a través de la provision de infraestructura
adecuada, programas de capacitacion y politicas que faciliten la promocién y comercializacion
de los productos turisticos comunitarios, es esencial para el éxito de este modelo. A nivel global,
el turismo comunitario no es exclusivo de Ecuador; ha sido implementado con éxito en varios
paises, como Guatemala, Nicaragua, Perti, Bolivia y Brasil. En todos estos casos, el turismo
comunitario ha sido clave para generar ingresos y mejorar las condiciones de vida en las zonas

rurales.
Problemas con el turismo comunitario

Aunque el turismo comunitario presenta multiples ventajas, también enfrenta una serie
de problemas que pueden limitar su éxito y sostenibilidad. Uno de los problemas mas comunes
es la falta de capacitacion y acceso a tecnologia en las comunidades. Muchas de estas
comunidades carecen de las herramientas y conocimientos necesarios para promocionar sus
productos turisticos en el mercado global, lo que limita su capacidad de atraer turistas y
competir con otros destinos. Ademads, la falta de capacitacion en gestion turistica dificulta el
crecimiento y la sostenibilidad de los proyectos turisticos, lo que puede llevar a una oferta de

servicios de menor calidad y, en consecuencia, a una menor satisfaccion del turista.

Otro problema es la falta de integracion efectiva de los servicios y productos ofrecidos
por las comunidades. Segun el documento, esta falta de integracion impacta negativamente en
la competitividad del turismo comunitario en comparacion con otros tipos de turismo mas

tradicionales y bien establecidos. La integracion de servicios es crucial para ofrecer una
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experiencia turistica cohesiva y de alta calidad, y su ausencia puede limitar el potencial de

crecimiento de las comunidades que dependen del turismo. (Raza & Acosta, 2023).
Oportunidades con el turismo comunitario

A pesar de los desafios mencionados, el turismo comunitario ofrece numerosas
oportunidades para el desarrollo local. Este modelo no solo genera beneficios ambientales,
sociales, culturales y econdmicos, sino que también enfrenta desafios que pueden convertirse
en oportunidades de innovacién y mejora continua (Vera y otros, 2021). Una de las principales
oportunidades es el turismo comunitario como motor de desarrollo local, donde las
comunidades gestionan y participan activamente en todas las fases del turismo, desde la
planificacion hasta la ejecucion. Esta participacion activa permite que las comunidades se
apropien del proceso y de los beneficios generados, lo que promueve un desarrollo mas

equitativo y sostenible.

En la dimension ambiental, el turismo comunitario ofrece la oportunidad de desarrollar
programas de educacion ambiental que involucren tanto a los habitantes como a los turistas en
la proteccion del medio ambiente. Esto no solo contribuye a la conservacion de los recursos
naturales, sino que también educa a las futuras generaciones sobre la importancia de la

sostenibilidad.

A nivel cultural, el turismo comunitario permite a las comunidades mantener sus
tradiciones y costumbres, lo que se refleja en actividades como la elaboracion de productos
artesanales, la preparacion de alimentos con ingredientes locales y la celebracion de
festividades tradicionales. Estas actividades no solo enriquecen la oferta turistica, sino que
también permiten a los turistas integrarse y aprender de la cultura local a través de programas

de voluntariado y experiencias inmersivas.

Economicamente, el turismo comunitario ofrece la oportunidad de diversificar los
ingresos de la comunidad mediante la creacion de microempresas relacionadas con el turismo,
como la produccion de mermeladas, quesos y artesanias, ademds de ofrecer servicios de
alojamiento y restauracion. Estos emprendimientos no solo generan empleos para los
habitantes, sino que también dinamizan la economia local, eliminando el desempleo dentro de

la comunidad y mejorando la calidad de vida de sus habitantes.

Desde la dimension social, el turismo comunitario promueve la participacion de todos
los miembros de la comunidad en la toma de decisiones y en la ejecucion de las actividades

turisticas. Este enfoque colaborativo ha permitido que la comunidad no solo mejore su calidad
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de vida, sino que también disminuya la migracion de jovenes a las ciudades, manteniendo asi

la cohesion social y la continuidad de las tradiciones comunitarias (Rodriguez Morales, 2023).
Aspectos clave de la capacitacion en sitios turisticos

La capacitacion en sitios turisticos es fundamental para asegurar la calidad de los
servicios ofrecidos, el desarrollo sostenible de los destinos y el empoderamiento de las
comunidades locales. La atencion al cliente es uno de los pilares mas importantes en el turismo,
y la capacitacion en este aspecto abarca desde la forma de recibir a los visitantes hasta la gestion
de quejas y la atencion personalizada. Es esencial que los guias turisticos, el personal de
alojamiento y quienes trabajan en restaurantes o comercios estén capacitados para ofrecer un

trato amigable, respetuoso y profesional a los turistas.

El conocimiento del patrimonio local es crucial para los destinos turisticos. Es
fundamental que las personas que trabajan en el sitio conozcan a fondo la historia, cultura y
caracteristicas naturales del lugar, lo que les permitird transmitir informacion veraz y relevante
a los visitantes. La capacitacion en esta area puede incluir el conocimiento de la biodiversidad,
la geografia, la historia local y las tradiciones culturales, enriqueciendo la experiencia del

visitante y promoviendo un turismo mas informado y consciente.

La gestion ambiental y sostenibilidad es otro aspecto clave en la capacitacion,
especialmente en destinos donde el turismo esta estrechamente vinculado a la naturaleza, como
es el caso del ecoturismo o el turismo comunitario. La formacién en précticas sostenibles,
incluyendo la correcta gestion de los recursos naturales, el manejo de desechos, la minimizacion
del impacto ambiental y la promocioén de practicas turisticas responsables, es esencial para
garantizar que el turismo no tenga un impacto negativo en los ecosistemas y las comunidades

locales.

La seguridad turistica también es una preocupacidon importante tanto para los turistas
como para quienes gestionan los sitios. La capacitacion en este ambito incluye la
implementacion de medidas de seguridad, primeros auxilios y la preparacion ante emergencias,
lo cual es especialmente critico en sitios de turismo de aventura que ofrecen actividades como

senderismo, escalada o navegacion.

El marketing y promocion turistica son areas en las que muchas comunidades locales o
administradores de sitios turisticos carecen de conocimientos. La capacitacion en marketing
turistico ensefia como utilizar herramientas como las redes sociales, la creacion de contenido
digital, el disefio de estrategias de marketing orientadas al turismo y la colaboracion con

agencias y operadores turisticos para atraer a mas visitantes.
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La gestion administrativa y financiera es esencial para que las comunidades y
emprendedores turisticos manejen correctamente los ingresos generados por el turismo. La
capacitacion en esta area incluye habilidades en contabilidad bésica, gestion de costos,
planificacion de inversiones y la busqueda de fuentes adicionales de financiamiento,

asegurando asi la sostenibilidad financiera de los proyectos turisticos.
Impacto de la capacitacion

La capacitacion en sitios turisticos es un componente esencial para garantizar la
sostenibilidad, la calidad del servicio y el desarrollo econdmico de los destinos, contribuyendo
al éxito a largo plazo de la industria turistica en general (Ortiz & Palaguachi, 2022). Una de las
principales mejoras que se logra a través de la capacitacion es la calidad del servicio,
permitiendo ofrecer un servicio mas profesional y de mayor calidad, lo que se traduce en una

mayor satisfaccion del turista y, a largo plazo, en la fidelizacion de clientes.

La capacitacion empodera a las comunidades locales, especialmente en el contexto del
turismo comunitario, ayudandolas a gestionar sus recursos de manera mas eficiente y
contribuyendo al desarrollo econdémico y social local. Por tultimo, la capacitacion en
sostenibilidad asegura que las practicas turisticas sean responsables y respetuosas con el entorno
natural y cultural de los destinos, garantizando que el turismo no tenga un impacto negativo en

los ecosistemas y las comunidades.
Marco legal

En la realizacién de los procesos de investigacion y en la fase de ejecucion de la
propuesta "Propuesta de un manual de capacitacion de hospitalidad para los colaboradores del
Complejo Patrimonial Todosantos", es fundamental conocer y aplicar la normativa legal
vigente en el Ecuador. Este marco legal no solo proporciona el sustento normativo necesario,
sino que también asegura que todas las acciones se alineen con los principios establecidos en la
Constitucion Politica del Ecuador de 2008, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y

otras leyes y tratados internacionales relevantes para el sector turistico (Constitucion, 2020).
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

La Constitucion de la Republica del Ecuador, aprobada en 2008, establece los principios
fundamentales que orientan las politicas publicas y las acciones del Estado, incluyendo aquellas
relacionadas con la cultura, el medio ambiente, la produccion y la tecnologia, todos ellos

relevantes para el desarrollo del turismo y la capacitacion de los trabajadores en este sector.

Art. 22: Este articulo establece que las personas tienen derecho a desarrollar su

capacidad creativa, al ejercicio digno y a los derechos morales y patrimoniales que les
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correspondan por las producciones cientificas, literarias o artisticas de su autoria. En el contexto
del turismo, este derecho se relaciona con la promocién y proteccion de las producciones
culturales y artisticas locales, que son esenciales para la oferta turistica del Complejo

Patrimonial Todosantos.

Art. 74: Las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades tienen derecho a
beneficiarse del ambiente y de las riquezas naturales que les permitan el buen vivir. Los
servicios ambientales no seran susceptibles de apropiacion; su produccion, prestacion, uso y
aprovechamiento seran regulados por el Estado. Este articulo subraya la importancia de la
gestion sostenible de los recursos naturales, lo cual es fundamental en la oferta turistica basada

en la biodiversidad y los paisajes naturales.

Art. 263: Los gobiernos provinciales tendran competencias exclusivas, sin perjuicio de
las otras que determine la ley, incluyendo el fomento de las actividades productivas
provinciales, como el turismo. Este articulo refuerza la descentralizacion y el papel crucial de
los gobiernos locales en la promocién y desarrollo del turismo, asi como en la implementacion

de programas de capacitacion adaptados a las necesidades de cada region.

Art. 262: Los gobiernos regionales autonomos tienen competencias exclusivas para
fomentar las actividades productivas regionales. Este enfoque descentralizado permite que las
regiones adapten sus politicas turisticas a las particularidades locales, promoviendo un

desarrollo turistico que responda a las realidades de cada region.

Art. 267: Los gobiernos parroquiales rurales tienen competencias exclusivas para
planificar el desarrollo parroquial y su ordenamiento territorial, en coordinacion con el gobierno
cantonal y provincial, y para incentivar el desarrollo de actividades productivas comunitarias,
la preservacion de la biodiversidad y la proteccion del ambiente. Este enfoque subraya la
importancia de la participacion comunitaria en la planificaciéon y gestion del turismo,

asegurando que este sea sostenible y beneficioso para las comunidades locales.

Art. 277: Para la consecucion del buen vivir, el Estado tiene el deber de promover e
impulsar la ciencia, la tecnologia, las artes, los saberes ancestrales y, en general, las actividades
de la iniciativa creativa comunitaria, asociativa, cooperativa y privada. Este articulo subraya la
importancia de la formacion y capacitacion en el sector turistico, integrando saberes
tradicionales con conocimientos modernos para mejorar la calidad del servicio y la oferta

turistica.

Art. 284: La politica economica del Estado tiene como uno de sus objetivos incentivar

la produccién nacional, la productividad y competitividad sistémicas, la acumulacion del
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conocimiento cientifico y tecnologico, la insercion estratégica en la economia mundial y las
actividades productivas complementarias en la integracion regional. La capacitacion turistica
contribuye a estos objetivos al mejorar las competencias del personal y aumentar la

competitividad de los destinos turisticos ecuatorianos.

Art. 334: El Estado promovera el acceso equitativo a los factores de produccion y
apoyara el desarrollo y la difusion de conocimientos y tecnologias orientadas a los procesos de
produccion, incluyendo el turismo. Este articulo refuerza la necesidad de politicas que fomenten
la capacitacion y la innovacion en el sector turistico, asegurando que este contribuye al

desarrollo econdmico y social del pais.

Art. 385: El sistema nacional de ciencia, tecnologia, innovacion y saberes ancestrales,
en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las culturas y la soberania, tiene
como finalidad generar, adaptar y difundir conocimientos cientificos y tecnologicos, recuperar,
fortalecer y potenciar los saberes ancestrales, y desarrollar tecnologias e innovaciones que
impulsen la produccion nacional, eleven la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de
vida y contribuyan a la realizacion del buen vivir. Este articulo es especialmente relevante para
la capacitacion en el Complejo Patrimonial Todosantos, donde la integracion de conocimientos

ancestrales y modernos es clave para una oferta turistica auténtica y sostenible.
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), adoptados por todos los Estados
miembros de las Naciones Unidas en 2015, constituyen un marco global para abordar los
desafios mas urgentes de la humanidad, incluyendo aquellos relacionados con el desarrollo
econdémico, la sostenibilidad ambiental y la justicia social. Ecuador, como miembro de la ONU,
ha adoptado estos objetivos, que son fundamentales para la propuesta de capacitacion en el

Complejo Patrimonial Todosantos.

Objetivo 8: Trabajo Decente y Crecimiento Econémico: Este objetivo se enfoca en
estimular el crecimiento econdmico sostenible mediante el aumento de los niveles de
productividad y la innovacion tecnoldgica. Fomentar politicas que estimulen el espiritu
empresarial y la creacion de empleo es crucial para este fin. En el sector turistico, esto se traduce
en la implementacion de programas de capacitacion que no solo mejoren las habilidades de los
trabajadores, sino que también promuevan condiciones laborales justas y dignas, alineadas con

el concepto de trabajo decente.

Objetivo 11: Ciudades y Comunidades Sostenibles: Este objetivo subraya la

importancia de mejorar la seguridad y la sostenibilidad de las ciudades y comunidades,

30



incluyendo la promocion de asentamientos humanos inclusivos y sostenibles. En el contexto
del turismo comunitario y cultural, como el desarrollado en el Complejo Patrimonial
Todosantos, este objetivo resalta la necesidad de integrar a las comunidades locales en la
planificacion y gestion del turismo, asegurando que los beneficios sean compartidos
equitativamente y que las tradiciones y culturas locales sean respetadas y preservadas (ODS,
2020).

Leyes Orgdanicas y Ordinarias

El marco legal ecuatoriano incluye varias leyes que regulan especificamente el sector
turistico, la economia popular y solidaria, y la organizacion territorial, todas ellas esenciales
para guiar la implementacion de programas de capacitacion y el desarrollo de actividades

turisticas sostenibles y competitivas.
Ley de Economia Popular y Solidaria:

El Art. 10 de esta ley establece que el Ministerio encargado de la inclusion econdmica
y social sera responsable de determinar la forma y los requisitos para que los emprendimientos
personales, familiares o domésticos se inscriban en el Registro Publico, y también determinara
la periodicidad de la verificacion del cumplimiento de los requisitos exigidos. Esta ley es
fundamental para el sector turistico, especialmente en areas rurales donde los emprendimientos
pequefios y familiares son comunes. La capacitacion en este contexto es crucial para asegurar

que estos negocios puedan cumplir con los requisitos legales y ofrecer servicios de alta calidad.

Ley de Turismo (2002) (Constitucion d. E., 2002): Esta ley establece los principios de
la actividad turistica, incluyendo la iniciativa privada, la participacion de los gobiernos

provinciales y cantonales, y la conservacion de los recursos naturales y culturales del pais.

En el Art. 3, se enfatiza la importancia de la iniciativa y participacion comunitaria, asi

como la conservacion de la identidad cultural y la proteccion del ecosistema.

El Art. 4 detalla la politica estatal en relacion con el turismo, subrayando la necesidad
de proteger al turista, fomentar la conciencia turistica y promover la capacitacion técnica y
profesional en el sector. Estos principios y politicas son esenciales para guiar la propuesta de
capacitacion en hospitalidad, asegurando que se alineen con las normativas nacionales y

contribuyan al desarrollo sostenible del turismo en Ecuador.

Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD): Este codigo regula las funciones y atribuciones de los gobiernos auténomos

descentralizados, incluyendo su papel en el fomento del turismo.
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El Art. 64 establece que los gobiernos parroquiales rurales deben fomentar la inversion
y el desarrollo econdomico, especialmente en sectores como la agricultura, la artesania y el

turismo, en coordinacidn con otros gobiernos autdbnomos.

El Art. 67 asigna a los GAD Parroquiales la responsabilidad de promover y coordinar
la participacion de los moradores en obras de interés comunitario, incluyendo actividades
turisticas. Este enfoque descentralizado es clave para la implementacion de programas de
capacitacion adaptados a las necesidades locales y para asegurar que el turismo contribuya al

desarrollo integral de las comunidades.
Convenios y Tratados Internacionales

Ecuador es miembro de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), lo que le permite
participar en foros internacionales sobre politica turistica y beneficiarse del conocimiento y las
mejores practicas a nivel global. El convenio con la OMT es fundamental para el desarrollo del
turismo en Ecuador, ya que garantiza que las politicas y estrategias implementadas estén

alineadas con los estandares internacionales, promoviendo un turismo responsable y sostenible.

El Articulo 3 del Convenio de la OMT establece que el objetivo principal de la
organizacion es la promocion y desarrollo del turismo con miras a contribuir al desarrollo
econdémico, la comprension internacional, la paz, la prosperidad y el respeto de los derechos
humanos. Este marco internacional refuerza la importancia de que la capacitacion en el sector
turistico ecuatoriano incorpore estos principios, asegurando que el turismo no solo sea una
fuente de ingresos, sino también un motor para el desarrollo sostenible y la promocion de

valores universales.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES
1.1. Antecedentes historicos “Todosantos"

Figura 1.

Todosantos antigua

Fuente: (Cuencanos, 2025)

El Complejo Patrimonial Todosantos es una joya arquitectonica y cultural ubicada en la
ciudad de Cuenca, Ecuador, y su historia abarca desde tiempos prehispanicos hasta la
actualidad. Su evolucion refleja la influencia de diversas culturas que habitaron la region y el
sincretismo que caracteriza a esta parte de la historia ecuatoriana. La ubicacion estratégica del
complejo, junto al rio Tomebamba, lo convirtid en un sitio clave tanto para las culturas
indigenas como para los colonizadores espaiioles, y su relevancia ha perdurado a lo largo de los

siglos, adaptandose a los cambios sociales y culturales que han modelado Cuenca y su entorno.

Antes de la llegada de los espafioles, el area donde se ubica Todosantos fue habitada por
los Cafaris y luego por los Incas. Estas civilizaciones prehispanicas reconocieron la
importancia estratégica del sitio debido a su geografia, aprovechando el terreno defensivo que
ofrecia el barranco del rio Tomebamba. El asentamiento cafiari fue particularmente notable por
su capacidad de control territorial y defensa, y més tarde los incas dejaron su huella en la region
con la construccion de murallas de piedra caliza con hornacinas, un claro ejemplo de la
arquitectura incaica que aun es visible hoy en dia. Este legado arqueolédgico fue descubierto en

excavaciones realizadas en 1972, revelando la importancia cultural y espiritual del sitio, que ya
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en tiempos prehispanicos tenia un caracter sagrado para las poblaciones indigenas (Hernandez
& Regalado, 2021).

Figura 2.

Rio Tomebamba

Fuente: (Serrano , 1935)

Con la llegada de los colonizadores espanoles en el siglo XVI, el area de Todosantos
adquiri6 un nuevo significado. Fue uno de los primeros asentamientos coloniales en Cuencay,
como tal, rdpidamente se convirtié en un importante centro turistico. La construccion de los
primeros molinos hidraulicos y hornos de lefia en este sitio fue clave para el desarrollo de la
ciudad, permitiendo la produccion masiva de trigo y otros productos que abastecieron tanto a
Cuenca como a otras regiones del pais, incluyendo Guayaquil. Los molinos de Todosantos no
solo eran esenciales para la economia de la ciudad, sino que también se convirtieron en un

simbolo de su crecimiento y consolidacién como centro urbano (Bernal, 2015).

El nombre "Todosantos" proviene de la construccion de una capilla dedicada a Todos
los Santos sobre antiguas estructuras religiosas indigenas, lo que simboliza el sincretismo
cultural y religioso que marco la region durante la época colonial. Este sincretismo es visible
en la integracion de elementos culturales y religiosos indigenas con los ritos cristianos traidos
por los colonizadores. La capilla fue un punto de encuentro entre las creencias de los pueblos
originarios y las imposiciones coloniales, reflejando el proceso de adaptacion y resistencia

cultural que ha caracterizado a Cuenca a lo largo de su historia (Bernal, 2015).
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El desarrollo de la Congregacion de Religiosas Oblatas de los Corazones Santisimos de
Jestis y Maria, fundada por el Padre Julio Maria Matovelle en 1892, fue un hito importante en
la evolucion del Complejo Patrimonial Todosantos. Esta congregacion religiosa, que sigue
activa hasta el dia de hoy, jug6 un papel fundamental en la educacion y formacion de las nifas
indigenas y de sectores urbano-marginales de Cuenca. La vida en el convento se regia por
estrictas normas religiosas y de trabajo, y las monjas que vivian alli no solo se dedicaban a la
oracion y a la ensefianza, sino que también sostenian la economia del convento mediante la
produccion de pan y dulces, una tradicion que ha perdurado a lo largo de los afnos y que hoy

sigue siendo una parte central de la identidad del Complejo (Coronel, 2011).

Figura 3.
Congregacion de Religiosas Oblatas

Fuente: (Famiglia Salesiana., 2022)

El horno de lena construido en 1820, uno de los elementos mas emblematicos del
Complejo, ha sido restaurado en varias ocasiones a lo largo del tiempo. Este horno ha sido
testigo del trabajo y dedicacion de las Hermanas Oblatas, quienes, a través de la produccion de
pan, han mantenido vivas las tradiciones gastronémicas de Cuenca. La elaboracién de pan en
Todosantos ha trascendido generaciones, convirtiéndose en un legado cultural que perdura
hasta nuestros dias y que sigue siendo un atractivo para los visitantes del Complejo (Bernal,
2015).
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Figura 4.
Horno de leria de 1820

Fuente: (GoRaymi, 2025)

Durante la época contemporanea, el Complejo Patrimonial Todosantos ha pasado por
varios procesos de restauracion y revalorizacion que han permitido preservar su valor histérico
y cultural. En el siglo XXI, se llevaron a cabo restauraciones significativas que permitieron
recuperar el esplendor de la iglesia, los molinos y otras estructuras clave del complejo,
asegurando que Todosantos siga siendo un punto de referencia tanto para la comunidad local
como para los visitantes nacionales e internacionales. La importancia del complejo no solo
radica en su arquitectura y su papel historico, sino también en su funcidn como un espacio vivo

de preservacion cultural y religiosa.

El barrio de Todosantos ha sido testigo de importantes transformaciones sociales y
econdmicas a lo largo de los siglos. En el siglo XIX, se consolid6 como un centro de produccion
panadera y dulcera, con el primer molino de la ciudad ubicado en sus inmediaciones. La
proximidad al rio Tomebamba facilitdé el desarrollo de estas actividades, que no solo
abastecieron a la ciudad de Cuenca, sino que también extendieron su influencia econdémica a
otras regiones del pais. Este legado artesanal de produccion ain se conserva en la memoria
colectiva de la comunidad cuencana, y su continuidad ha sido esencial para la identidad del

barrio (Samaniego, 2015).

En términos educativos, Todosantos ha sido fundamental en la evolucién de la
ensefanza en Cuenca, especialmente en lo que respecta a la educacion de nifas indigenas y
sectores marginados. La fundacion de la escuela “San Miguel” y mas tarde la "Sagrado
Corazon" bajo la direccion del Padre Julio Maria Matovelle y Monsefior Miguel Ledn, reflejé
el compromiso de la Iglesia con la educacién de las poblaciones mas vulnerables. Estas

instituciones no solo ofrecieron educacién académica, sino que también brindaron formacion
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en valores y oficios, adaptindose con el tiempo a los cambios sociales y educativos,
manteniéndose en funcionamiento hasta la actualidad gracias a convenios con el Ministerio de

Educacion y la Confederacion de Educadores Catolicos (Alvarez, 2023).

El Complejo Patrimonial Todosantos, ademas de su importancia arquitectonica, se ubica
en el emblematico Barranco de Cuenca, un area que divide el centro historico de la ciudad de
su expansion moderna, conocida como El Ejido. Este sector es considerado uno de los conjuntos
urbanos mas importantes de Cuenca, no solo por su valor arquitecténico, sino también por la
integracion de elementos naturales y culturales que le confieren una relevancia unica en la
region. A lo largo de los afios, ha sido objeto de diversas intervenciones para preservar su
caracter historico, incluyendo la reciente restauracion de la iglesia de Todosantos y su terraza

lateral, que ahora forma parte del paisaje patrimonial y turistico de la ciudad.

En el siglo XXI, el Complejo ha sido objeto de varios proyectos de revalorizacion
patrimonial con el objetivo de integrar sus espacios historicos con las necesidades
contemporaneas de Cuenca. Entre estos proyectos destaca la propuesta de funcionalizacion e
integracion del patrimonio para fortalecer el potencial turistico del Barranco, que incluye la
creacion de un hotel en el antiguo edificio de la escuela Sagrado Corazoén. Esta iniciativa no
solo busca preservar el valor historico del sitio, sino también dinamizar la economia local a
través del turismo cultural y patrimonial, lo que demuestra la capacidad del Complejo para

adaptarse a los tiempos modernos sin perder su esencia historica (Samaniego, 2015).

El valor del Complejo Patrimonial Todosantos no solo reside en su capacidad para
preservar su arquitectura y legado histérico, sino también en su rol activo en la educacion, la
religion y la produccion cultural de Cuenca. Este contexto histérico es fundamental para la
propuesta de un manual de capacitacion de hospitalidad para los colaboradores del Complejo,
ya que permite entender y transmitir el profundo significado cultural y social del lugar. La
formacion de los colaboradores debe estar orientada no solo a mejorar las habilidades técnicas,
sino también a comunicar y preservar la rica herencia historica de Todosantos, asegurando que

los visitantes comprendan y aprecien el valor de este patrimonio en todas sus dimensiones.
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1.2. Situacion actual de complejo

Figura 5.

Todosantos actual

Fuente: (Johnson, 2017)

El Complejo Patrimonial Todosantos estd ubicado en la ciudad de Cuenca, Ecuador,
especificamente en la calle Larga, cerca del rio Tomebamba. Este sector, conocido como el
Barranco de Cuenca, es un area emblematica que divide el centro histérico de la ciudad de su
expansion moderna. La ubicacion del complejo en este espacio historico-cultural lo convierte

en un punto de interés tanto para turistas como para la comunidad local, al estar integrado en

un entorno urbano de gran valor arquitectonico y natural.

Figura 6.
Mapa de Cuenca
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1.2.1. Infraestructura

El complejo cuenta con una rica infraestructura que incluye elementos arqueolégicos,
arquitectonicos y culturales de gran valor. Entre los espacios mas destacados se encuentran la
Iglesia-Museo, el Mirador del Tomebamba, el Huerto Patrimonial, el Saléon de Eventos, la
Galeria, el Restaurante y la Panaderia. La Iglesia-Museo es un elemento central del complejo,
que alberga una coleccion significativa de arte religioso y ofrece una ventana a la historia de la
region con 36 entierros de origen prehistorico, colonial y republicano. El Mirador del
Tomebamba proporciona vistas espectaculares del rio Tomebamba y la expansion moderna de
Cuenca, mientras que el Huerto Patrimonial preserva especies de flora y fauna autdctonas,
contribuyendo a la sostenibilidad del complejo al abastecer al restaurante con productos

cultivados de manera organica (Estrada & Jara, 2015).

A pesar de su rica infraestructura, el complejo enfrenta desafios en términos de
conservacion y mantenimiento. Estos problemas, junto con el deterioro del material cultural,
comprometen la integridad del sitio y plantean desafios para su preservacion futura. Aunque se
han realizado intervenciones, incluyendo el uso de fotogrametria digital tridimensional para la
restauracion del muro principal del complejo, atin es necesario un plan integral de conservacion

que aborde todos los aspectos de la infraestructura (Aguirre y otros, 2018).
1.2.2. Tecnologia y accesibilidad

En términos de infraestructura tecnoldgica, el Complejo enfrenta importantes
limitaciones. Actualmente, solo dispone de dos computadoras en condiciones casi obsoletas, lo
que dificulta la gestion eficiente de las operaciones y la implementacion de sistemas de gestion
modernos. Esta falta de tecnologia adecuada no solo afecta la administracion del complejo, sino
que también limita la capacidad de mejorar la experiencia del visitante y preservar el patrimonio

a través de herramientas digitales avanzadas. (Encalada & Gonzélez, 2024)

La accesibilidad también es un area que requiere atencion. Aunque el complejo ofrece
una rica experiencia cultural, sus instalaciones no estan completamente adaptadas para personas
con discapacidades, lo que limita su accesibilidad y, por ende, la experiencia de un segmento
importante de la poblacion. Este aspecto es critico para asegurar que el patrimonio cultural sea
inclusivo y accesible para todos los visitantes, cumpliendo con los estandares contemporaneos

de accesibilidad y responsabilidad social.
1.2.3. Conservacion y mantenimiento

El Complejo Patrimonial Todosantos ha pasado por varios procesos de restauracion,

especialmente en el siglo XXI, lo que ha permitido recuperar su esplendor original. La
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Congregacion de Religiosas Oblatas, que administra el sitio, ha liderado estos esfuerzos de
conservacion, asegurando que tanto las estructuras arquitectonicas como los espacios naturales
del complejo se mantengan en Optimas condiciones para su preservacion y disfrute por las
generaciones futuras. Sin embargo, a pesar de estos esfuerzos, la infraestructura atn enfrenta
desafios significativos, particularmente en el sitio arqueologico, donde se requieren
intervenciones continuas para asegurar la estabilidad y preservacion de las estructuras

patrimoniales (Estrada & Jara, 2015).
1.2.4. Gestion y recursos humanos

La gestion del Complejo Patrimonial Todosantos también enfrenta desafios en términos
de estructura organizativa y recursos humanos. Actualmente, el personal del complejo esta
compuesto por una directora, un guia local, una contadora y personal de apoyo. Aunque estos
roles son fundamentales para el funcionamiento del complejo, se ha identificado la necesidad
de incorporar perfiles especializados, como un gestor turistico, un técnico de marketing y
comunicacioén, un restaurador, un mediador educativo y un guardia. Estos nuevos roles
fortalecerian la capacidad del complejo para gestionar sus actividades de manera mas eficiente

y mejorar la experiencia del visitante (Encalada & Gonzélez, 2024).
1.2.5. Locacion y servicios

El Complejo Patrimonial Todosantos se encuentra estratégicamente ubicado en la Calle
Larga, una de las arterias principales de Cuenca, conocida por su riqueza historica y cultural.
La proximidad del complejo al rio Tomebamba y al centro histérico de la ciudad lo convierte
en un punto de interés turistico clave, facilmente accesible tanto para locales como para
visitantes extranjeros. Su ubicacion en el barranco de Cuenca le confiere una vista privilegiada,

integrandose de manera natural y armoniosa con el entorno urbano y natural de la ciudad.

El complejo ofrece una variedad de servicios que incluyen recorridos turisticos, alquiler
de salones de eventos, restauracion y panaderia, y la venta de productos cultivados en su huerto.
El Restaurante Todosantos, especializado en comida tipica cuencana, y la Panaderia, una de las
mas antiguas de la ciudad, contintian la tradicion de la elaboracion de pan y dulces con técnicas
artesanales, contribuyendo tanto al patrimonio cultural como a la sostenibilidad econémica del
complejo (Estrada & Jara, 2015).

1.2.6. Desafios y Oportunidades

A pesar de su rica historia y bien conservada infraestructura, el Complejo enfrenta
desafios en términos de afluencia turistica y reconocimiento dentro de la comunidad local. Los

ingresos generados por el Circuito Turistico del Complejo son insuficientes para cubrir todos
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los gastos operativos, lo que pone en riesgo su sostenibilidad a largo plazo. Sin embargo, la
Panaderia y el Restaurante han mostrado un crecimiento sostenido en el mercado, lo que ofrece
una oportunidad para fortalecer la viabilidad financiera del complejo. Ademas, la integracion
de tecnologias avanzadas, como la fotogrametria digital, ofrece un gran potencial para la
documentacidon y monitoreo del sitio, pero requiere un esfuerzo concertado para asegurar su

implementacion efectiva (Aguirre y otros, 2018).

El Complejo Patrimonial Todosantos es un testimonio vivo de la historia de Cuenca,
con una infraestructura que refleja siglos de cultura y tradicion. Sin embargo, para asegurar su
futuro, es crucial abordar las deficiencias en infraestructura, tecnologia y organizacion. La
implementacion de mejoras en estos aspectos no solo preservara el valor historico del complejo,
sino que también potenciara su capacidad para ofrecer experiencias significativas y accesibles

a todos los visitantes, garantizando su relevancia y sostenibilidad a largo plazo.

La siguiente entrevista fue realizada a la Leda. Stephany Ordoiez, encargada de la parte
turistica del Complejo Patrimonial Todosantos, y a la Hermana Patricia Gualpa, actual
responsable de la comunidad de religiosas que reside en el complejo. La conversacion
proporcion6 una vision profunda de la historia, evolucidn, y adaptacion del complejo al ambito
turistico, asi como de sus planes futuros y la relacion con la comunidad local. A través de sus
respuestas, se destacan aspectos clave que reflejan tanto los desafios como las oportunidades

actuales del complejo.
Se presenta un analisis de los puntos mas relevantes de la entrevista:

Tabla 1.

Analisis de la entrevista

Aspecto Analizado Descripcion

Historia del Complejo El sitio fue originalmente un templo indigena (Usno) y luego se
convirtio en la Ermita de San Marcos en 1534. La capilla actual fue
construida en 1878 y donada a la Congregacion de las Oblatas en 1892,
que la transformaron en un colegio femenino.

Eventos Clave parala En 2007, se inici6 una restauracion que dur6 seis afios, permitiendo
Transformacion descubrir reliquias y cimientos originales. Esto impulso la apertura del
sitio al publico en formato de museo.

Elementos Conservacion de la casa colonial donde residen las religiosas, ademas
Arquitecténicos de mantener en buen estado el convento, declarado patrimonio cultural
Conservados en 2008.
Adaptacion de El complejo se divide en cinco areas turisticas: iglesia, torre, museo,
Espacios para Uso jardin patrimonial y horno de lefia. Estas areas se integran al turismo sin
Turistico interrumpir las actividades religiosas.

41



Programas
Educativos y Talleres

Vinculacion con la
Comunidad Local

Planes Futuros

Acceso y Atencion al
Publico

El museo, con apoyo de la Universidad del Azuay, ofrece programas
educativos para estudiantes basados en gamificacion y tours infantiles
mensuales.

La apertura del complejo al publico ha dinamizado la economia local e
incrementado el interés en la vida religiosa. Sin embargo, algunos
miembros de la comunidad no aprueban el cobro de entrada, generando
resistencias.

Existen planes para construir un Hotel Boutique y realizar exposiciones
enfocadas en la importancia de la mujer en la sociedad y en la
conmemoracion del Sagrado Corazon de Jesus.

Los visitantes pueden acceder mediante reservas por redes sociales o
como walk-ins. El servicio es personalizado, adaptado a las necesidades
de cada visitante, y los horarios son flexibles en dias festivos y eventos
especiales.
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1.2.7. Matriz FODA cruzado

Tabla 2.

FODA cruzado

COMPLEJO PATRIMONIAL
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“TODOSANTOS”

FORTALEZAS - F

Riqueza Cultural e Historica: Patrimonio
tangible e intangible que abarca desde la época
prehispanica (Canaris e Incas) hasta la colonial
y republicana, convirtiéndolo en un sitio inico
en Cuenca.

Ubicacion Estratégica: Localizado cerca del
rio Tomebamba, en una zona de alta afluencia
turistica, lo que facilita su acceso y atractivo.

Reconocimiento Patrimonial: Considerado
un emblema cultural de la ciudad, con
elementos arquitectonicos y arqueoldgicos de
gran valor.

Sincretismo Cultural: Reflejo de la
integracion entre culturas indigenas 'y
coloniales, representado en edificaciones
como la capilla de Todos los Santos.

Espacios Polivalentes: El complejo puede
albergar actividades culturales, artisticas y
educativas, maximizando su uso y atractivo
para diversos publicos.

DEBILIDADES -D

Deterioro Estructural: Algunas partes del
complejo presentan problemas de
conservacion debido a la antigiiedad y falta de
mantenimiento adecuado.

Falta de Infraestructura Moderna:
Ausencia de servicios complementarios como
accesos para personas con movilidad reducida
y areas de descanso.

Dependencia de Recursos Publicos:
Carencia de ingresos sostenibles propios, lo
que limita la capacidad de inversion en su
mejora.

Conocimiento Historico Insuficiente: La
informacion sobre su historia y su valor
patrimonial no  estd  suficientemente
documentada o difundida para el publico
general.

Participacion Comunitaria  Reducida:
Aunque la comunidad est4 vinculada al sitio,
su involucramiento activo en actividades de
conservacion y promocion es limitado.



OPORTUNIDADES - O

Interés Creciente por el Turismo Cultural:
Incremento de la demanda por experiencias
turisticas que combinen historia, cultura y
sostenibilidad.

Iniciativas de Financiamiento Cultural:
Disponibilidad de fondos nacionales e
internacionales para la restauracion y
preservacion de sitios patrimoniales.

Colaboracion con Instituciones Académicas:
Posibilidad de trabajar con universidades y
centros de investigacion para documentar,
conservar y promover el complejo.

Nuevas Tecnologias: Uso de realidad
aumentada,  visitas  virtuales y  guias
interactivas para enriquecer la experiencia de
los visitantes.

Regulacion Nacional e Internacional:
Legislacion que protege y fomenta la
conservacion de sitios patrimoniales como
Todosantos.

AMENAZAS - A

Desastres Naturales: Proximidad al rio
Tomebamba y posibles efectos del cambio
climatico podrian dariar las estructuras del
complejo.
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ESTRATEGIA - FO

Promover la riqueza histdorica del
complejo como un eje central del
turismo cultural en Cuenca,
aprovechando el creciente interés por
este tipo de experiencias.

Establecer nuevas alianzas con
universidades y  organizaciones
culturales para documentar y difundir
su historia mediante exposiciones y
publicaciones.

Implementar tecnologias interactivas,
como aplicaciones moviles y visitas
virtuales, para atraer a turistas jovenes
y fomentar su interés.

ESTRATEGIA - FA

Disefiar planes de mitigacion y
mantenimiento preventivo para
proteger las estructuras ante posibles
desastres naturales.

ESTRATEGIA -DO

Gestionar  fondos  nacionales e
internacionales para restaurar |y
mejorar la  infraestructura  del
complejo, priorizando la accesibilidad
y sostenibilidad.

Implementar nuevas alternativas de
programas de autogestion dentro del
complejo, precautelando siempre la
preservacion del patrimonio.

Involucrar a la comunidad en
actividades  participativas, = como
talleres de historia y cultura, para
fortalecer el vinculo con el complejo.

ESTRATEGIA —-DA

Crear un plan de gestion autobnomo que
genere ingresos sostenibles para
reducir la dependencia de recursos
publicos y donaciones.



Competencia  Regional:  Otros  sitios
patrimoniales y culturales en Cuenca y sus
alrededores compiten por la atencion de los
turistas.

Falta de Politicas Publicas Sostenidas:
Cambios en las prioridades gubernamentales
podrian reducir los recursos destinados al
complejo.

Desinterés Generacional: La falta de interés
de las nuevas generaciones podria poner en
riesgo la preservacion del sitio a largo plazo.

Impacto de la Urbanizacion: Expansion
urbana descontrolada que podria alterar el
entorno inmediato y afectar su valor
paisajistico y cultural.
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Promover la  singularidad  de
Todosantos en relacion con otros sitios
patrimoniales de la region, destacando
su legado multicultural y su ubicacion
estratégica.

Fomentar programas educativos que
involucren a las nuevas generaciones
en la preservacion y promocion del
sitio.

Fuente: Elaboracion propia

Implementar estrategias para captar la
atencion de las nuevas generaciones
mediante  actividades  culturales
mnovadoras, como festivales o eventos
interactivos.

Regular y controlar el impacto de la
urbanizacion mediante politicas que
protejan el entorno inmediato del
complejo.



1.2.8. Matriz de confrontacion

Figura 7.

Matriz de confrontacion

FACTORES EXTERNOS
MATRIZ DE CONFRONTACION OPORTUNIDADES T AMENAZAS 1 | ToTAL
01| 02|03 | 04 | 05 Al | A2 | A3 | Ad | A5
F1{ 10 | 5 1 0 17| 0 |10 O | 5| 0 |15 32
F2| 1 1 5 0 8/ 0|10 0| 1]0]|11 19
FORTALEZAS |F3| 5 5 1 0 10 |21 0 | 5|1 | 5| 0|11 32
F4| 5 1 1 0 5 |12 0|1 | 0| 1|0]|2 14
F5( 10 | 1 | 10 1 1 (23| 0 (10| O (10| O |20 43
FACTORES T 31 | 13 | 18 1 18 0 |36 1 (22| 0
INTERNOS D1| O 1 5 0 5 |11|{10| 5| 1 | 0| 0|16 27
D2| O 5 0 1 0 6| 0|10 0| 1] 0|11 17
DEBILIDADES|D3| O | 10 | 1 9 0 |16 0 |10 10| 5| 0 |25 41
D4| 5 0 5 0 0O |10 O 10| O | 1| O |11 21
D5| 5 0 5 5 0 |15 1 | 5| 0| 5| 0|11 26
T 10 | 16 | 16 | 11 5 11 40| 11|12 | O
TOTAL 41 | 29 | 34 | 12 | 23 11 |76 |12 |34 | 0
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1.2.9. FODA ponderado

Tabla 3.
FODA ponderado
FODA PONDERADO
FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
81 58 81 59
59 74 58 74
140 132 139 133
Factor de Optimizacion (F+O) 279
Factor de Riesgo (D+A) 265

Fuente: Elaboracion propia

1.2.10. Fortalezas

El Complejo Patrimonial Todosantos se distingue como un emblema cultural e histdrico
de Cuenca, con una vasta herencia histérica que se extiende desde las civilizaciones
prehispanicas (Canaris e Incas) hasta las eras colonial y republicanas. Este patrimonio se
enriquece con una localizacion estratégica junto al rio Tomebamba, en un area de elevada

afluencia turistica, lo que lo establece como un elemento destacado de la ciudad.

El complejo posee una vinculacioén robusta con la comunidad local, que ha preservado
un vinculo cultural y patrimonial sélido con el lugar. Adicionalmente, su sincretismo cultural y
arquitecténico, manifestado en construcciones como la capilla de Todos los Santos, le confiere
un valor singular. Este espacio multifuncional también facilita la realizacion de actividades
culturales, educativas y artisticas, potenciando su capacidad como nucleo de interés turistico y

cultural.

El apoyo institucional, proveniente tanto de los Gobiernos Autonomos Descentralizados
(GADs) como de instituciones universitarias y otras entidades culturales, ofrece oportunidades
para promover su conservacion y divulgacion, mientras que su reconocimiento patrimonial

asegura su importancia en el marco historico de Cuenca y Ecuador.
1.2.11. Oportunidades

El turismo de caracter cultural y sostenible ha registrado un incremento considerable,
estableciendo al Complejo Patrimonial Todosantos como un destino esencial para los visitantes

con interés en la historia y cultura. Se encuentran disponibles recursos financieros y
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subvenciones a nivel nacional e internacional para la restauracién y preservacion de sitios

patrimoniales, lo cual puede contribuir a financiar mejoras en la infraestructura y la promocion.

La evolucion de tecnologias como las visitas virtuales, las aplicaciones para dispositivos
moviles y las guias interactivas representa una oportunidad para modernizar la experiencia
turistica y captar una audiencia mas juvenil. La cooperacion con instituciones académicas y
universidades facilita el registro de su historia, la generacion de investigaciones y la creacion

de programas educativos que subrayen su importancia.

La tendencia mundial hacia el turismo responsable y la salvaguarda del patrimonio
cultural proporciona un entorno propicio para establecer a Todosantos como un modelo de

conservacion y sostenibilidad en Ecuador.
1.2.12. Debilidades

El Complejo Patrimonial Todosantos se encuentra ante retos vinculados al deterioro
estructural de ciertas construcciones, atribuible a su antigiiedad y a la ausencia de un
mantenimiento constante. La ubicacion presenta una carencia de infraestructura contemporanea
y apropiada, tales como accesos para individuos con movilidad reducida, bafios renovados y

espacios destinados al descanso, factores que restringen la experiencia del visitante.

La promocion en plataformas digitales y convencionales resulta insuficiente, lo que
disminuye su visibilidad tanto en el dmbito nacional como internacional. Se manifiesta una
considerable dependencia de recursos externos, tales como financiamiento publico o
donaciones esporadicas, lo cual pone en riesgo su habilidad para la planificacion de proyectos

de largo alcance.

La implicacion comunitaria, a pesar de su presencia, no muestra una actividad
suficientemente activa en lo que respecta a la conservacion y promocion, y la ausencia de

profesionalizacion del personal restringe la capacidad de administracion eficaz del complejo.
1.2.13. Amenazas

El complejo se enfrenta a una creciente competencia de otros sitios patrimoniales en
Cuenca y sus alrededores, que también buscan atraer la atencion de turistas. Los desastres
naturales, como inundaciones por su proximidad al rio Tomebamba, representan un riesgo

potencial para sus estructuras.

Cambios en las politicas publicas o la falta de continuidad en las prioridades

gubernamentales podrian reducir los recursos destinados a su preservacion. Ademas, el
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desinterés de las nuevas generaciones por el patrimonio cultural podria amenazar su

sostenibilidad a largo plazo.

La expansion urbana descontrolada en areas cercanas también podria afectar su entorno
inmediato, disminuyendo su atractivo paisajistico y cultural. El impacto del cambio climatico,

junto con la falta de recursos para mitigar sus efectos, pone en riesgo la integridad del sitio.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Enfoque y disefio del estudio

El estudio adopt6 un enfoque mixto, integrando métodos cualitativos y cuantitativos con
el objetivo de proporcionar una comprension integral del impacto del Complejo Patrimonial
Todosantos en el desarrollo turistico y cultural de la region. Este enfoque resulté adecuado ya
que los datos cuantitativos permitieron evaluar indicadores objetivos como la afluencia
turistica, los ingresos generados, la ocupacion hotelera y la participacion en actividades
culturales, mientras que los métodos cualitativos ayudaron a explorar las percepciones y
experiencias de actores clave, como visitantes, gestores culturales y miembros de la comunidad
local. De esta manera, se garantiz6 una vision amplia y detallada sobre el papel del complejo

en el fortalecimiento del turismo y la preservacion del patrimonio en la ciudad de Cuenca.
2.2. Diseiio del estudio y poblacion

El diseno del estudio fue descriptivo, ya que se enfoco en caracterizar las principales
dindmicas del turismo cultural y el papel del Complejo Patrimonial Todosantos en el desarrollo
turistico y cultural de la ciudad de Cuenca. Para ello, se emplearon herramientas tanto
estadisticas como cualitativas para analizar los datos recolectados, lo que permiti6 identificar
tendencias, percepciones y patrones asociados al impacto del complejo en el turismo local. La
poblacion del estudio estuvo conformada por actores clave del ambito turistico, tales como
visitantes, gestores culturales, autoridades locales, miembros de la comunidad y expertos en
turismo. La muestra fue seleccionada mediante un muestreo estratificado, asegurando una
representacion diversa de perspectivas. En total, participaron 384 personas, cifra calculada con

base en formulas estadisticas que garantizaron la representatividad de los datos obtenidos.
2.3. Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, se utilizaron tanto instrumentos cuantitativos como
cualitativos. Se disefid una encuesta estructurada para medir la satisfaccion y las percepciones
de los participantes en relacion con el Complejo Patrimonial Todosantos, enfocandose en
aspectos como la calidad de la experiencia turistica, la relevancia cultural del sitio, la
infraestructura disponible y las actividades ofrecidas. La encuesta fue aplicada a una muestra
representativa de visitantes, miembros de la comunidad y actores turisticos clave, utilizando

métodos presenciales y en linea para maximizar la cobertura.

Se llevaron a cabo entrevistas en profundidad con expertos en turismo, gestores

culturales, autoridades locales y académicos, con el objetivo de explorar a mayor detalle las
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opiniones sobre el impacto del complejo en el desarrollo cultural y turistico de la region.
Asimismo, se realizd un analisis documental que incluy¢ la revision de informes turisticos,
estadisticas oficiales y politicas locales, lo que proporciond una perspectiva mas amplia sobre

el papel del Complejo Patrimonial Todosantos en el fortalecimiento del turismo en Cuenca.
2.4. Procedimiento de recoleccion de datos

La recolecciéon de datos se llevo a cabo en varias fases, iniciando con la obtencion de
los permisos necesarios y la formalizacion del consentimiento informado de los participantes.
Una vez completada esta etapa, se procedid a aplicar encuestas estructuradas a visitantes,
gestores culturales y miembros de la comunidad para recolectar informacion sobre la
percepcion y el impacto del Complejo Patrimonial Todosantos en el turismo local. También se
realizaron entrevistas en profundidad con actores clave, como expertos en turismo y autoridades
locales, con el objetivo de complementar los hallazgos cuantitativos con perspectivas mas

detalladas.

Las observaciones en terreno fueron fundamentales para analizar las condiciones
actuales del complejo, como la infraestructura y las dindmicas de interaccion entre los visitantes
y el espacio. Los datos cuantitativos recolectados se procesaron utilizando herramientas
estadisticas, donde se realizaron analisis descriptivos para identificar tendencias y patrones en
las percepciones y experiencias de los participantes. Por su parte, los datos cualitativos fueron
analizados mediante un enfoque de analisis temdatico, que permitié identificar categorias y

temas recurrentes en las respuestas de los entrevistados.
2.5. Analisis de datos

El analisis de los datos se estructuré en dos fases. Primero, los datos cuantitativos
obtenidos de las encuestas se analizaron mediante técnicas estadisticas descriptivas, como
frecuencias y promedios, para identificar las principales tendencias y opiniones sobre la
experiencia turistica y cultural en el Complejo Patrimonial Todosantos. En segundo lugar, los
datos cualitativos provenientes de las entrevistas se examinaron a través de un analisis de
contenido, codificando y clasificando las respuestas en categorias como "valor cultural",

"infraestructura" y "oportunidades de mejora".

Se empled un enfoque de triangulacion metodologica para comparar y contrastar los
resultados obtenidos de los enfoques cualitativos y cuantitativos, lo que permitié validar y
robustecer los hallazgos. Este proceso aseguré una comprension integral del impacto del

complejo en el desarrollo turistico de la region.
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2.6. Justificacion y limitaciones de la metodologia

A pesar de las limitaciones inherentes al estudio, como la posible variabilidad en las
respuestas de los participantes y la dificultad logistica de coordinar entrevistas con ciertos
factores clave, se implementaron estrategias para mitigar estos desafios. La muestra fue
cuidadosamente seleccionada para garantizar su representatividad y diversidad, y los

instrumentos de recoleccion de datos se ajustaron al contexto turistico y cultural de Cuenca.

La metodologia empleada fue adecuada para abordar los objetivos del estudio, ya que
combiné enfoques cualitativos y cuantitativos que permitieron captar tanto las percepciones
subjetivas de los participantes como datos objetivos sobre el impacto del complejo. Esto
proporciond una comprension integral del papel del Complejo Patrimonial Todosantos en el
fortalecimiento del turismo cultural y la preservacion patrimonial, generando insumos valiosos

para la toma de decisiones en politicas culturales y estrategias de promocion turistica.
2.7. Instrumentos
2.7.1. Encuesta

ENCUESTA ESTRUCTURADA SOBRE LA EXPERIENCIA TURISTICA EN
EL COMPLEJO PATRIMONIAL TODOSANTOS

Estimado/a participante,

Gracias por formar parte de este estudio. El objetivo de esta encuesta es conocer su
percepcion sobre la experiencia turistica en el Complejo Patrimonial Todosantos y recopilar
informacion que permita desarrollar un manual de capacitacion en hospitalidad para mejorar la

calidad del servicio. Su colaboracion es fundamental para lograr este proposito.
Por favor, marque la opcion que mejor refleje su opinion en cada pregunta.
Seccion 1: Informacion General
1. ;Con qué frecuencia visita sitios culturales o patrimoniales?

e () Nunca

e () Raramente

e () A veces

e () Frecuentemente

e () Muy frecuentemente

2. (Es su primera visita al Complejo Patrimonial Todosantos?
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() St
() No

3. ¢(Cual fue el motivo principal de su visita?
() Turismo cultural
() Participacion en eventos o actividades
() Investigacion o estudio
() Ocio o recreacion

() Otro (especificar):

Seccion 2: Experiencia General

4. (Como calificaria la calidad de atencion que recibio por parte del personal

durante su visita?
(1: Muy insatisfecho - 5: Muy satisfecho)
01
()2
(03
()4
()5

5. ¢(Qué tan accesible le parecié la informacion sobre el complejo (horarios,

servicios, actividades, etc.)?
(1: Inaccesible - 5: Muy accesible)
01
()2
03
()4
()5

6. ;Qué tan adecuada le parecio la infraestructura del complejo (baiios,

sefializacion, areas de descanso)?

(1: Inadecuada- 5: Muy adecuada)
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e ()1

e ()2
e (3
e ()4
- 05

7. ¢Coémo calificaria la limpieza y el mantenimiento del complejo?

(1: Deficiente - 5: Excelente)

. O1
e ()2
e ()3
e ()4
e ()5

Seccion 3: Percepcion de la Hospitalidad
8. ¢Qué tan amigable y servicial encontro al personal durante su visita?

(1: Nada amigable - 5: Muy amigable)

e ()1
e ()2
e ()3
e ()4
e ()5

9. ¢ Considera que el personal esti capacitado para atender a personas de

diferentes culturas y nacionalidades?

(1: Nada capacitado - 5: Muy capacitado)

e ()1
e ()2
e ()3
e ()4
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« (5
Seccion 4: Opiniones

10. ;Qué aspectos considera que deberian mejorarse en el Complejo Patrimonial

Todosantos?
(Seleccione todas las opciones que apliquen)
e Capacitacion del personal
e Infraestructura del complejo
e Informacion turistica disponible
e Limpieza y mantenimiento

e Otro (especificar):

Agradecemos su tiempo y participacion. Sus respuestas son esenciales para mejorar la

experiencia turistica en el Complejo Patrimonial Todosantos.

2.7.2. Entrevista

Se presentan cinco preguntas para entrevistas en profundidad, disefiadas para obtener
informacion cualitativa detallada sobre las necesidades de capacitacion en hospitalidad y el

impacto del personal en la experiencia turistica del Complejo Patrimonial Todosantos:

1. ;Cuales considera que son las principales dreas de mejora en la atencion y

hospitalidad ofrecida por el personal del Complejo Patrimonial Todosantos?

Objetivo: Identificar las debilidades en el servicio al cliente, la atencion personalizada

y el conocimiento sobre el complejo por parte del personal, desde la perspectiva administrativa.

2. (Qué nivel de preparacion y capacitacion considera que tiene actualmente el

personal en temas de hospitalidad, atencion al cliente y diversidad cultural?

Objetivo: Evaluar las habilidades y competencias existentes, asi como identificar

posibles brechas que puedan abordarse mediante el manual de capacitacion.

3. En su opinién, ;qué impacto tiene el desempeiio del personal en la satisfaccion

de los visitantes y en la percepcion general del Complejo Patrimonial Todosantos?

Objetivo: Explorar como las acciones del personal influyen en la experiencia de los

turistas y como esto afecta la imagen del complejo.
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4. ;Qué tipo de programas de capacitacion cree que serian mas efectivos para
mejorar la hospitalidad en el complejo? ;Considera necesarios temas como el

conocimiento cultural, l1a resolucion de conflictos o el manejo de grupos diversos?

Objetivo: Recopilar ideas sobre el contenido y los enfoques que deberian incluirse en

el manual de capacitacion para satisfacer las necesidades especificas del personal y del sitio.

5. ¢Cémo percibe la disposicion del personal para participar en procesos de
capacitacion? ;Qué estrategias recomendaria para motivar y comprometer al equipo en

el aprendizaje continuo?

Objetivo: Identificar posibles barreras para la implementacion del manual de
capacitacion y estrategias para fomentar una actitud positiva hacia el aprendizaje y la mejora

profesional.

2.8. Analisis y resultados

El presente andlisis tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de los visitantes al
“Complejo Turistico Todosantos”, mediante una encuesta realizada a los visitantes durante el
feriado de navidad y afio nuevo del afio 2025 en la ciudad de Cuenca. De igual manera se
realizaron entrevistas cualitativas al personal encargado de las diferentes areas del complejo. A
través de este estudio, se logro identificar cudles son las principales fortalezas que tiene el
complejo, asi como también cuales son aquellas areas que requieren de una mejora, que pueda

optimizar la experiencia de los visitantes.

A continuacion, vamos a empezar detallando los resultados obtenidos en las encuestas
realizadas a los turistas que visitaron el Complejo Turistico Todosantos, de igual manera se

involucrara las entrevistas realizadas al personal.

Pregunta 1. ;Con que frecuencia visita sitios culturales o patrimoniales?

Figura 8.
Resultados de la pregunta 1
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cCon queé frecuencia visita sitios
culturales o patrimoniales?

52%
36%
12%

NUNCA RARAMENTE AVECES FRECUENTEMENTE MUY
FRECUENTEMENTE

%

Fuente: Elaboracion propia
Pregunta 2. ;Es su primera visita al Complejo Patrimonial Todosantos?

Figura 9.
Resultados de la pregunta 2

¢Es su primera visita al Complejo
Patrimonial Todosantos?

82%

18%

NO

mo

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 3. ;Cual fue el motivo principal de su visita?

Figura 10.
Resultados de la pregunta 3
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& Cual fue el motivo principal de su

visita?
48%
33%
9% 9%
TURISMO CULTURAL PARTICIPACION EN INWESTIGACION O OCI0 O RECREACION OTRO
EVENTOS O ESTUDIO
ACTIVIDADES
m%

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 4. ;Como calificaria la calidad de atencion que recibiéo por parte del

personal durante su visita?

Figura 11.
Resultados de la pregunta 4

cComo calificaria la calidad de
atencion que recibio por parte del
personal durante su visita?

100%

0% 0% 0% 0%
MUY INSATISFECHO POCO SATISFECHO MEDIO SATISFECHO SATISFECHO MUY SATISFECHO
m %

Fuente: Elaboracion propia

Preguntar 5. ;Qué tan accesible le parecio la informacion sobre el complejo

(horarios, servicios, actividades, etc.)?
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Figura 12.
Resultados de la pregunta 5

Que tan accesible le parecio la
informacion sobre el complejo (horarios,
servicios, actividades, etc.)?

B1%
36%
0 0 -
% %
[
INACCESIBLE POCO ACCESIBLE MEDIO ACCESIBLE ACCESIBLE MUY ACCESIBLE
m*

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 6. ;Qué tan adecuada le parecio la infraestructura del complejo (bafios,

seializacion, areas de descanso?

Figura 13.
Respuesta de la pregunta 6

eQue tan adecuada le parecio la
infraestructura del complejo (banos,
senalizacién, areas de descanso)?

52%

47%
5%
]
INADECUADA POCO ADECUADA MEDIC ADECUADA ADECUADA MUY ADECUADA
m%

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 7. ;Como calificaria la limpieza y el mantenimiento del complejo?

Figura 14. Resultados de la pregunta 7
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<Como calificaria la limpieza y el
mantenimiento del complejo?

91%
%%
ox ox ox ]
DEFICIENTE MALC REGULAR BUENO EXCELENTE

moe
Fuente: Elaboracion propia
Pregunta 8. ;Qué tan amigable y servicial encontré al personal durante su visita?

Figura 15.
Resultados de la pregunta 8

cQué tan amigable y servicial
encontroé al personal durante su

visita?
92%
43%
B%
]
MADA AMIGABLE POCO AMIGABLE MEDIO AMIGABLE AMIGABLE MUY AMIGAELE
m¥

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 9. ;Considera que el personal esta capacitado para atender a personas

de diferentes culturas y nacionalidades?
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Figura 16.
Resultados de la pregunta 9

é Considera que el personal esta
capacitado para atender a personas de
diferentes culturas y nacionalidades?

70%
24%
B3

NADA CAPACITADO POCC CAPACITADO MEDIO CAPACITADO CAPACITADO MUY CAPACITADO
m%

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 10. ;Qué aspectos considera que deberian mejorarse en el Complejo

Patrimonial Todosantos?

Figura 17.
Respuesta de la pregunta 10

cQueée aspectos considera que
deberian mejorarse en el Complejo
Patrimonial Todosantos?

55%

33%
9%
%
[
CAPACITACION AL INFRAESTRUCTURA DEL INFORMACION LIMPIEZA Y NADA
FPERSONAL COMPLEJO TURISTICA DISPOMIBLE MANTENIMIENTO

m%

Fuente: Elaboracion propia

Entrevista al encargado del Restaurante “Popular”
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1. ;Cuales considera que son las principales areas de mejora en la atencion y

hospitalidad ofrecida por el personal del Complejo Patrimonial Todosantos?

Considero que no necesitamos mejora en estas areas, ya que somos un personal que nos

encontramos capacitados en especial para lo que es la atencion al cliente.

2. ;Qué nivel de preparacion y capacitacion considera que tiene actualmente el

personal en temas de hospitalidad, atencion al cliente y diversidad cultural?

Nivel Alto en idiomas y todos somos profesionales, contamos con nuestros titulos de

tercer nivel como minimo.

3. En su opinidn, ;qué impacto tiene el desempeiio del personal en la satisfaccion

de los visitantes y en la percepcion general del Complejo Patrimonial Todosantos?
Yo le pondria un 8, ya que considero que si es importante pero no fundamental.

4. ;Qué tipo de programas de capacitacion cree que serian mas efectivos para
mejorar la hospitalidad en el complejo? ;Considera necesarios temas como el

conocimiento cultural, l1a resolucion de conflictos o el manejo de grupos diversos?

Bueno yo podria sugerir programas de capacitacion temas del trabajo bajo presion, ya
que en este tipo de trabajos cuando tienes contacto directo con muchos clientes a la vez, si

necesitas saber lidiar con cualquier tipo de situaciones.

5. (Como percibe la disposicion del personal para participar en procesos de
capacitacion? ;Qué estrategias recomendaria para motivar y comprometer al equipo en

el aprendizaje continuo?

Si la verdad estuviésemos dispuestos a todo tipo de capacitaciones. Cred que lo mejor

seria poder realizar actividades de integracion con todas las areas.

Entrevista a encargada de “La Galeria”

1. (Cuales considera que son las principales areas de mejora en la atencion y

hospitalidad ofrecida por el personal del Complejo Patrimonial Todosantos?

No creo que necesitasemos una gran mejora, ya que justamente esas areas son las que a
diario y nunca hemos recibido resefias negativas por parte de quienes nos visitan. Al contrario,
siempre vuelven comentando que les gusta la atencion, el trato personalizado que se les brinda
y todo lo relacionado. Considero que si tal vez algo tuviéramos que implementar seria la

senalética.
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2. ;Qué nivel de preparacion y capacitacion considera que tiene actualmente el

personal en temas de hospitalidad, atencion al cliente y diversidad cultural?

Bueno todos nosotros tenemos un nivel alto en cuanto a la comunicacion y atencion al

cliente, porque como le mencione es lo que hacemos a diario.

3. En su opinidn, ;qué impacto tiene el desempeiio del personal en la satisfaccion

de los visitantes y en la percepcion general del Complejo Patrimonial Todosantos?

Considero que es muy importante y fundamental por las recomendaciones y para que
asi también ganar la fidelidad de nuestros clientes, esperar que vuelvan por haber tenido una

buena experiencia, o el que vengan personas recomendadas por lo mismo.

4. ;Qué tipo de programas de capacitacion cree que serian mas efectivos para
mejorar la hospitalidad en el complejo? ;Considera necesarios temas como el

conocimiento cultural, l1a resolucion de conflictos o el manejo de grupos diversos?

Creo que uno de los temas muy importantes para capacitarnos es el manejo de grupos
diversos, ya que a veces tenemos grupos grandes y de varias nacionalidades, por ejemplo, y en
mi caso que en la parte de la galeria soy la unica que suele estar al frente, si se hace un poco
complicado poder lidiar con el manejo adecuado de este tipo de grupos. Y otro tema importante
es la resolucion de conflictos, el saber manejar de la mejor manera cualquier tipo de situacion
que se pueda presentar en cualquier ambito laboral, considero muy importante para todos en el

complejo.

5. ¢Cémo percibe la disposicion del personal para participar en procesos de
capacitacion? ;Qué estrategias recomendaria para motivar y comprometer al equipo en

el aprendizaje continuo?

Deberian ser capacitaciones focalizadas como mencionaba y lo més importante, es que
todos tengamos la disposicion a recibirlos de la mejor manera, con el inico objetivo de mejorar

y que este proyecto diga creciendo.

Entrevista a la encargada del “horno de leiia”

1. (Cuales considera que son las principales areas de mejora en la atencion y

hospitalidad ofrecida por el personal del Complejo Patrimonial Todosantos?

En lo personal se podria mejorar en cuanto al idioma, porque aqui a la panaderia llega

mucha persona extranjera y considero que para brindar una buena atencion a nuestros clientes
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es indispensable una buena comunicacion. Porque de ahi en cuento a hospitalidad siempre

tenemos esa amabilidad para atender y el buen trato que nos caracteriza.

2. ;(Qué nivel de preparacion y capacitacion considera que tiene actualmente el

personal en temas de hospitalidad, atencion al cliente y diversidad cultural?
Nivel alto en comunicacion e idioma.

3. En su opinion, ;qué impacto tiene el desempefio del personal en la satisfaccion

de los visitantes y en la percepcion general del Complejo Patrimonial Todosantos?

Es bastante importante el aporte del personal en la buena atencidon, el buen trato y la
calidad, tanto que es lo que les hace volver y eso se hace notar en la gran cantidad de clientes

satisfechos que tenemos por su fidelidad con nosotros.

4. ;Qué tipo de programas de capacitacion cree que serian mas efectivos para
mejorar la hospitalidad en el complejo? ;Considera necesarios temas como el

conocimiento cultural, l1a resolucion de conflictos o el manejo de grupos diversos?

El manejo de grupos diversos, el idioma y el conocimiento cultural en todos los espacios

€s necesario para que exista cohesion.

5. ¢Como percibe la disposicion del personal para participar en procesos de
capacitacion? ;Qué estrategias recomendaria para motivar y comprometer al equipo en

el aprendizaje continuo?

La mayoria si, y seria esencial buscar esos espacios en las que todos podamos participar.

Dar a conocer como se puede ayudar a la mejora de calidad en todo el complejo.

Entrevista a gestora turistica

1. ;Cuales considera que son las principales areas de mejora en la atencion y

hospitalidad ofrecida por el personal del Complejo Patrimonial Todosantos?

e Atencidn al cliente como facilidad del idioma
e Lapromocion turistica

e Atencion diferenciada en el aspecto turistico y religioso

2. (Qué nivel de preparacion y capacitacion considera que tiene actualmente el

personal en temas de hospitalidad, atencion al cliente y diversidad cultural?

64



En el complejo patrimonial Todosantos hay personal totalmente preparado en los
ambientes de turismo y gestion del patrimonio, las mismas preparan al personal voluntario y de

practicas preprofesionales.

3. En su opinion, ;qué impacto tiene el desempeino del personal en la satisfaccion

de los visitantes y en la percepcion general del Complejo Patrimonial Todosantos?

A criterio personal, es muy satisfactorio ya que el carisma, actitud y el desenvolvimiento
hacen que el turista se lleve consigo la mejor experiencia y un recuerdo e informacion pertinente

a la historia de Todosantos y la congregacion de religiosas oblatas.

4. ;Qué tipo de programas de capacitacion cree que serian mas efectivos para
mejorar la hospitalidad en el complejo? ;Considera necesarios temas como el

conocimiento cultural, l1a resolucion de conflictos o el manejo de grupos diversos?

A criterio personal, en temas culturales, la aptitud genuina como parte de la persona
misma hace fomentar una actitud autentica de querer ayudar, brindar y agradar al cliente con la
informacion correcta y clara para asi poder llegar o promover una eficaz colaboracion y asi

poder resolver conflictos y manejar de forma adecuada a los grupos.

5. ¢Como percibe la disposicion del personal para participar en procesos de
capacitacion? ;Qué estrategias recomendaria para motivar y comprometer al equipo en

el aprendizaje continuo?

La participacion en procesos de capacitacion seria acorde a las necesidades del

complejo.

- Atencion al cliente
- Atencion personalizada

- Actitud autentica del personal

Entrevista a Gestora Cultural

1. (Cuales considera que son las principales areas de mejora en la atencion y

hospitalidad ofrecida por el personal del Complejo Patrimonial Todosantos?
- Atencion al cliente
- Atencion en varios idiomas
- Promocion turistica
- Atencion diferenciada entre turistas y fieles
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2. ;Qué nivel de preparacion y capacitacion considera que tiene actualmente el

personal en temas de hospitalidad, atencion al cliente y diversidad cultural?
- Alta, son profesionales vinculados al turismo
- Los gestores preparan a todos los pasantes y voluntarios

3. En su opinidn, ;qué impacto tiene el desempeiio del personal en la satisfaccion

de los visitantes y en la percepcion general del Complejo Patrimonial Todosantos?

El personal, su actitud y desenvolvimiento son clave para que el turista se lleve la mejor
impresion. Varios turistas/ visitantes vuelven a tomar el tour indicando que es una de las

mejores guias de cuenca.

4. ;Qué tipo de programas de capacitacion cree que serian mas efectivos para
mejorar la hospitalidad en el complejo? ;Considera necesarios temas como el

conocimiento cultural, l1a resolucion de conflictos o el manejo de grupos diversos?

Seria interesante manejar un protocolo escrito del trato a visitantes (ofrecer tours) y para

los fieles (indicar que si pueden pasar a rezar y las pautas).
El tema de manejo de grupos para personas con capacidades diferentes seria ideal.

5. ¢Como percibe la disposicion del personal para participar en procesos de
capacitacion? ;Qué estrategias recomendaria para motivar y comprometer al equipo en

el aprendizaje continuo?

- La participacion es Optima, el personal es involucrado en todos los procesos sin

problemas alguno.

- Las estrategias podrian ser recompensas, reconocimientos e incluso la participacion en

otros lugares de la ciudad.

CAPITULO III: MANUAL
Manual de Capacitacion de Hospitalidad para los colaboradores del

“COMPLEJO PATRIMONIAL TODOSANTOS”
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Figura 18.
Logotipo del “Complejo Patrimonial TODOSANTOS”

EOMPLEIN FATRIMODNIAL

Fuente: (Complejo Patrimonial Todosantos , 2025)

El Complejo Patrimonial Todosantos es para la ciudad de Cuenca un icono de su
historia, pues en este lugar se inici6 el legado historico de la ciudad, siendo el primer barrio y

edificandose la primera iglesia o templo de la ciudad.

En la actualidad Todosantos a través de un gran proceso ha logrado convertir este
lugar en un atractivo turistico Uinico e imprescindible de visitar para propios y turistas en

Cuenca.

Disfruta de este cofre lleno de historias que tiene la ciudad, vive la magia de recorrer
su iglesia y la gran aventura de subir a su campanario, disfruta de la vista de nuestro mirador
Terrazas del Cielo, prueba la exquisita gastronomia de nuestros restaurantes, visita las
exposiciones temporales en el Museo Madre Amalia Urigiien y disfruta de nuestro Jardin
Patrimonial Los Nogales, en el cual te desconectarés de la ciudad y descubriras cientos de

plantas propias de nuestra Cuenca.
Todosantos tiene historia, arte, cultura, fe, gastronomia y naturaleza,

iTe esperamos!
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Figura 19.

Estructura organizacional
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL®~®es e s e @)

Hna. Ménica Urrutia V. Hna. Patricia Gualpa Ing. Andrea Mogrovejo Leda. Mariana Pangol

SUPERIORA GENERAL Directora Mgtr. en Gestion del Magister en Desarrollo Contadora
Patrimonio y Museologia Sostenible y Turismo

Dr. Juan Pablo Merchén Lcdo. Pablo Mogrovejo Téc. Estefania Bravo
Asesor Juridico Marketing y Publicidad Guia Local (Gestién del
(convenios Nacionales (Gestiéon de comunicacién Patrimonio Histérico Cultural)

e Internacionales) y calidad)

Fuente: (Complejo Patrimonial Todosantos , 2025)



3.1. Introduccion
3.1.1. Presentacion del Complejo Patrimonial Todosantos

Figura 20.

Estructura organizacional

Fuente: (Turisec, 2022)

El Complejo Patrimonial Todosantos es un icono historico de la ciudad de Cuenca,
Ecuador. Ubicado en la interseccion de la Calle Larga y Mariano Cueva, este sitio emblematico
se erige sobre un lugar de gran relevancia historica. Antes de la llegada de los espafioles, en
este emplazamiento existia el "Ushno", un santuario ceremonial de los cafiaris y posteriormente
de los incas. Tras la conquista espafiola, se construyé una modesta ermita cristiana, conocida
como la Capilla de San Marcos, donde se celebrd la primera misa catolica de la ciudad. Con el
tiempo, esta ermita evoluciond hasta convertirse en la actual Iglesia de Todos Santos, que, junto
con el convento adyacente, ha sido administrada por la Congregacion de Religiosas Oblatas
desde 1893. El complejo ha sido testigo de eventos significativos en la historia de Cuenca y ha

desempefiado un papel crucial en la vida espiritual, cultural y educativa de la comunidad.
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Figura 21.

Presentacion

La Congregacion inicié con cinco
hermanas llamadas cofundadoras, olias
son: Amalia y Virginia UrigOen, Rosaura
Toro, Josefa y Micaela INiguez

La Congregacion
Congregacion de Religiosas Oblatas

Somos una Congregacién Religiosa de
Deracho Pontificio (25 de julio de 1957) de
origen Cuencano - Ecuatoriano, fundada
por ol Vonerable Padre Julio Maria
Matovelle, ol 08 de abril de 1892; cuyo
nombre oficial es “Congrogacién de
Religiosas Oblatas da los Corazones
Santisimos de JesGs y Maria®, nombre que
responde al anhelo de nuestro fundador, de
perpatuar la Consagracion oficial del
Ecuador a los CC. SS. de Jesus y Maria, y
tributarios los homonajes do amor y
roparacion

Fuente: (Quiénes somos., 2025)

3.1.2. Mision y vision
3.1.2.1. Mision

Figura 22.
Mision de TODOSANTOS

Mision

Todosantos Complejo Patrimonial se integra
activamente a la oferta

turistica a nivel local, nacional e internacional a
través de una

gestion que genera sostenibilidad econémica y
puesta en marcha de este

atractivo de caracter religioso-historio-cultural-
arquitecténico,

aportando al valor del patrimonio de la ciudad y
Congregacion.

Fuente: (Quiénes somos., 2025)
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3.1.2.2. Vision

Figura 23.
Vision de TODOSANTOS

Vision

Todosantos Complejo Patrimonial, es un
proyecto que diversifica la oferta turistica de la
ciudad de Cuenca y pone en valor el rescate, la
conservacion y difusion educativa del
patrimonio tangible e intangible del complejo a
través de sus diferentes espacios como aporte
a la historia, cultura de la ciudad y la identidad
espiritual y carismatica de la Congregacion.

Fuente: (Quiénes somos., 2025)

3.1.3. Objetivos del manual de capacitacion

Este manual tiene como propdsito proporcionar a los colaboradores del Complejo
Patrimonial Todosantos las herramientas y conocimientos necesarios para ofrecer una

experiencia de hospitalidad excepcional a los visitantes.

Busca fomentar una comprension profunda de la importancia del patrimonio cultural y
religioso del complejo, asi como desarrollar habilidades en servicio al cliente, comunicacion

efectiva, seguridad, sostenibilidad y profesionalismo.
3.1.4. Importancia de la Hospitalidad en Entornos Patrimoniales

La hospitalidad en entornos patrimoniales es esencial para enriquecer la experiencia del
visitante y fomentar un mayor aprecio por la historia y la cultura. Un servicio de calidad no solo
mejora la satisfaccion del visitante, sino que también contribuye a la preservacion y
valorizacion del patrimonio, promoviendo su conservacion para las futuras generaciones. En el
contexto del Complejo Patrimonial Todosantos, la hospitalidad se convierte en un puente que
conecta el pasado con el presente, permitiendo a los visitantes sumergirse en la rica herencia

cultural y espiritual que el complejo ofrece.

71



3.2. Conociendo el Patrimonio

3.2.1. Historia y Significado del Complejo
Instrucciones para la presentacion:

Tono y enfoque:

e Tono acogedor y respetuoso: Al comenzar la presentacion, es fundamental usar
un tono amigable y accesible. Los turistas deben sentirse bienvenidos y comodos
con la informacion.

e Enfécate en la narrativa: En lugar de solo dar hechos, presenta la historia como
una historia interesante. Conecta emocionalmente con el publico para que se

sientan involucrados en lo que estan aprendiendo.
Inicio de la presentacion:

e Comienza con una introduccion breve y cautivadora: Usa una frase que

atraiga la atencion del publico, como, por ejemplo:

"Bienvenidos al Complejo Patrimonial Todos Santos, un lugar que no solo guarda la
memoria de Cuenca, sino que ha sido testigo de siglos de historia que marcan la vida de

nuestra ciudad."”
Desarrollo de la Historia:

e Contextualiza el lugar: Comienza por hablar de la época prehispanica y de las

culturas cafiari e inca de manera simple pero impactante.

"Este sitio fue un 'Usno’, un santuario ceremonial donde las antiguas culturas caniari

e inca realizaban rituales sagrados."
¢ Relata la evolucion del complejo de manera fluida:

"Con el tiempo, la capilla evoluciono a lo que hoy conocemos como la Iglesia de
Todos Santos. Un dato interesante es que este complejo ha sido administrado por las

Religiosas Oblatas desde 1893."
Conectar con los turistas:

e Haz preguntas abiertas o invita a la reflexion: Esto hace la charla mas

interactiva y mantiene la atencion.

"sSabian que este lugar fue testigo de la primera misa de la ciudad? Imaginen como

la historia de Cuenca comenzo aqui."

72



Cerrar con relevancia actual:

e Conclusion breve y significativa: Finaliza destacando la importancia cultural

y espiritual del complejo en la actualidad.

"Hoy, el Complejo Patrimonial Todos Santos sigue siendo un lugar de fe, historia y
cultura que conecta el pasado con el presente de Cuenca. Es un honor compartirlo con

ustedes."
Ejemplo de dialogo para el colaborador:

"Bienvenidos al Complejo Patrimonial Todos Santos. Este sitio tiene una historia
fascinante que ha marcado a nuestra ciudad. Antes de la llegada de los esparioles, este lugar
era un 'Usno’, un santuario sagrado para las culturas cariari e inca. Imaginen como este
espacio era utilizado para ceremonias religiosas miles de arios antes de la fundacion de

Cuenca.

Con la llegada de los espanioles, se construyo la Capilla de San Marcos, que no solo
fue el lugar donde se celebro la primera misa catolica en Cuenca, sino también el primer
espacio dedicado exclusivamente a los indigenas para la ensefianza religiosa. De hecho,

también se fundo aqui la primera escuela para los indigenas de la ciudad.

Con el tiempo, la capilla fue transformandose en lo que hoy conocemos como la

Iglesia de Todos Santos, un lugar emblemdatico de la ciudad. Desde 1893, las Religiosas

Oblatas han cuidado este complejo, asegurandose de que tanto su valor cultural como
espiritual se preserve hasta hoy. Este es un espacio donde la historia de Cuenca cobra vida, y

hoy seguimos celebrando esa rica tradicion."
3.2.2. Elementos Arquitectonicos y Artisticos Destacados

Cuando se presente los elementos arquitectonicos y artisticos del Complejo Patrimonial Todos
Santos, es esencial resaltar tanto la historia detras de cada elemento como su significado cultural
y estético. Los turistas no solo deben comprender la belleza del lugar, sino también el valor

historico de cada parte del complejo.
Introduccion a la presentacion:

e Comienza destacando la fusion de estilos arquitectéonicos: Explica que el
complejo refleja la evolucion de Cuenca a través de los siglos, desde la época

colonial hasta la influencia moderna.
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"El Complejo Patrimonial Todos Santos es una verdadera obra de arte que fusiona
diferentes estilos arquitectonicos, desde el neocldsico hasta el barroco, lo que lo convierte en

un lugar unico.”

La Iglesia de Todos Santos:

o Enfécate en la fachada: Explica como la fachada de la iglesia es un claro

ejemplo del estilo neocléasico, pero con toques ornamentales que evocan el

barroco.

"La iglesia, con su imponente fachada de estilo neoclasico, presenta detalles

ornamentales barrocos que muestran la transicion de las épocas coloniales hacia el moderno."”

e Dentro de la iglesia: Menciona los altares de madera tallada y los retablos
dorados que dan un caracter tnico al lugar. Sefala que las pinturas y esculturas

reflejan el arte sacro de los siglos XVIII y XIX, una de las principales

colecciones en Cuenca.

"En el interior, los altares tallados en madera y los retablos dorados nos transportan
al siglo XVIII, mientras que las pinturas y esculturas religiosas ofrecen una vision profunda

de la fe y el arte de la época."

Figura 24.
Iglesia de Todos Santos por dentro

Fuente: (Quiénes somos., 2025)

El horno de leiia:

e Importancia historica del horno: Explica que este horno de lefa es el mas

antiguo de Cuenca, siendo una pieza fundamental en la historia culinaria local.
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"El horno de leria, considerado el mas antiguo de Cuenca, es una joya historica que
aun se utiliza para hacer panes tradicionales. Aqui se mantiene viva una tradicion que

conecta la historia con la vida cotidiana de Cuenca."

Figura 25.

Horno de leria

Horno Madre
de la ciudad de Cuenca

Desde 1820

Fuente: (Quiénes somos., 2025)

Consejos para la presentacion:

e Muestra fotografias de los elementos destacados: Utiliza imagenes de la

iglesia, el campanario y el horno para ilustrar mejor lo que estas describiendo.
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"Cada uno de estos elementos no solo embellece el complejo, sino que también cuenta

una historia de fe, arte y tradicion, que todavia vive en cada rincon de Todos Santos."

3.2.3. Tradiciones y Costumbres Asociadas

Para presentar las tradiciones y costumbres asociadas al Complejo Patrimonial Todos Santos,
los colaboradores deben resaltar como el lugar no solo es un centro historico y arquitectonico,
sino también un espacio que conserva vivas las tradiciones culinarias y espirituales que definen

la identidad local.
Introduccion a la presentacion:

e Destacar la preservacion de las tradiciones: Inicia con una breve explicacion
de coémo el complejo mantiene vivas las costumbres que han sido transmitidas a

lo largo de los siglos.

"En el Complejo Patrimonial Todos Santos, las tradiciones no son solo parte de la
historia, sino que siguen vivas en cada rincon, desde el sabor de los panes hasta las

festividades que celebramos con devocion.”
Festividades religiosas y culturales:

e Describe las festividades clave: Explica que el complejo celebra eventos
religiosos y culturales que permiten a los turistas sumergirse en las costumbres

locales.

"El Complejo también es sede de varias festividades religiosas y culturales que
reflejan la devocion y el amor por nuestra herencia espiritual. Estas celebraciones brindan a
los visitantes una oportunidad unica de experimentar las prdcticas devocionales que han sido

parte de la vida de la comunidad durante siglos."
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Figura 26.
Eventos en TODOSANTOS

Fuente: (Complejo Patrimonial Todosantos , 2025)

e Conecta con la experiencia del visitante: Invita a los turistas a ser parte de
estas tradiciones, mostrando cémo el complejo se convierte en un punto de

encuentro para la espiritualidad y la cultura local.

"Participar en estas festividades es una forma de vivir la tradicion de Cuenca, y
entender como las costumbres devocionales continuian influyendo en la vida cotidiana de sus

habitantes."”

e Usa ejemplos visuales y sensoriales: Si es posible, ofrece una muestra de los
panes tradicionales para que los turistas puedan probarlos mientras les hablas

sobre la tradicion.

"Cada bocado de pan que prueban aqui lleva consigo siglos de historia y esfuerzo,

conectado no solo con el arte culinario, sino con el espiritu de la comunidad de Cuenca."
3.3. Estandares de servicio al cliente

El objetivo de esta seccion es asegurar que todos los colaboradores del Complejo
Patrimonial Todos Santos comprendan la importancia de ofrecer un servicio superior que refleje
los valores de la institucion y que enriquezca la experiencia del visitante. La clave estd en actuar
con profesionalismo en cada interaccion, asegurando la satisfaccion de los turistas y manejando

de manera efectiva cualquier queja o sugerencia que puedan tener.
3.3.1. Definicion de "Servicio Superior"

El concepto de "servicio superior” no solo se refiere a la calidad de lo que se ofrece, sino a la

forma en que se ofrece. Un servicio superior se caracteriza por:
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Tabla 4.

Estandares del servicio al cliente

Estandar Descripcion
El servicio superior va mas alld de lo que se espera. No se trata solo de cumplir
Superar con los requisitos, sino de sorprender positivamente al cliente. Esto puede incluir
expectativas  ofrecer ayuda adicional sin que se solicite o personalizar la experiencia de

acuerdo con las necesidades del visitante.

Atencion al

Cada pequena accion cuenta. El servicio superior se construye sobre la base de
cuidar todos los detalles, desde una bienvenida calida hasta recordar pequefios

detalle . L
gustos de los turistas para hacer su experiencia mas comoda y memorable
Los colaboradores deben estar comprometidos con crear una atmoésfera
Cultura de . . -
o 1e acogedora en todo momento. La sonrisa, el saludo amable y la disposicion para
hospitalidad

ayudar deben ser automaticos, sin que el turista lo pida

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2. Actitud y comportamiento profesional

La actitud y comportamiento profesional de los colaboradores es esencial para proyectar

la imagen del Complejo Patrimonial Todos Santos como un lugar respetuoso, eficiente y

confiable.

Tabla S.

Actitud y comportamiento profesional

Estandar

Descripcion

Actitud
positiva y
proactiva

Siempre es importante ser
proactivos. Esto significa
anticiparse a las necesidades de
los visitantes, sugiriendo
actividades adicionales,
resolviendo posibles
inconvenientes antes de que se
conviertan en un problema, o
incluso proporcionando
recomendaciones personalizadas.

Comunicacion
claray efectiva

Hablar con claridad y de manera
que los turistas comprendan la
informacion que se les ofrece es
crucial. Evitar  jerga o
tecnicismos que puedan resultar
confusos es fundamental. Utiliza
frases simples, directas y siempre
muestra disposicion para aclarar
dudas.

4 ’W Mltiples canales
NP

Ilustracion

La importancia de una comunicacion eficaz

Claridad

Puntualidad

Comunicacién bidireccional

@ Enfoque personalizado
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Tener control
de las
emociones

En situaciones de estrés o cuando
se trata con clientes dificiles, es
importante que los colaboradores
mantengan la calma, mostrando
siempre respeto y
profesionalismo. El manejo de
emociones es clave para la
resolucion de conflictos y la
creacion de wuna atmosfera
positiva.

CONTROL DE LAS EMOCIONES

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3. Manejo de quejas y sugerencias

El manejo adecuado de quejas y sugerencias es una de las areas mas criticas del servicio al

cliente. No se debe ver una queja como algo negativo, sino como una oportunidad para mejorar

y para demostrar que se valora la opinion del visitante.

e Escuchar con atencion: Cuando un turista presenta una queja, es fundamental escuchar

de manera activa, sin interrumpir. Demostrar que se esta prestando atenciéon a lo que

dicen y que se valora su opinién es un paso esencial en el proceso.

Figura 27.

Escuchar con atencion

o Empatizar con el cliente: Mostrar empatia por la situacion del turista. Asegurate de

hacerles saber que entiendes su frustracion y que estas alli para ayudarlos.
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Figura 28.

Empatia con el cliente

o Agradecer las sugerencias: Las sugerencias de los turistas son una fuente valiosa de
retroalimentacion. Aunque no todas las sugerencias puedan ser implementadas, es
importante agradecer siempre por su aporte, ya que esto demuestra que la institucion
valora la opinion de sus visitantes y estd comprometida con la mejora continua.

Figura 29.

Agradecimiento al cliente por sugerencias

3.4. Comunicacion efectiva

La comunicacion efectiva es esencial para ofrecer un servicio de calidad en el Complejo
Patrimonial Todos Santos. Esta se compone de dos elementos fundamentales:
3.4.1. Habilidades de Comunicacion Verbal
[ ]

Claridad y concision: Expresar ideas de manera clara y directa, evitando ambigiiedades

y detalles innecesarios. Utilizar un lenguaje sencillo y accesible para todos los visitantes.
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Figura 30.

Claridad y concision de comunicacion

a’

e Tono y volumen de voz: Mantener un tono amigable y profesional, ajustando el

volumen para ser escuchado sin resultar impositivo.

Figura 31.

Claridad y concision de comunicacion

LOCUZIONE.COM

e Uso de Frases Corteses: Incorporar expresiones como "por favor", "gracias" y "con
gusto" para crear un ambiente respetuoso y cordial.
3.4.2. Comunicacion No Verbal y Lenguaje Corporal

o Expresiones Faciales: Mostrar emociones y actitudes congruentes con el mensaje

verbal. Una sonrisa genuina transmite amabilidad y apertura.
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Figura 32.

Expresiones Faciales
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e Contacto Visual: Establecer mirada con el interlocutor demuestra interés y sinceridad.
Sin embargo, respetar las diferencias culturales en la interpretacion del contacto visual

es crucial.

Figura 33.

Contacto visual

S

e Postura y Gestos: Una postura erguida y gestos abiertos reflejan confianza y
disposicion. Evitar cruzar brazos o piernas, ya que pueden interpretarse como sefiales

de rechazo o defensiva.
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Figura 34.

Postura y gestos

3.5. Presentacion personal y etiqueta profesional

La presentacion personal y la etiqueta profesional son esenciales para proyectar una

imagen positiva del Complejo Patrimonial Todos Santos. Los colaboradores deben mantener

una apariencia impecable que refleje el compromiso y el profesionalismo de la institucion,

asegurando una experiencia de calidad para los visitantes.

3.5.1. Normas de vestimenta y aseo personal

Una buena presentacion personal es clave para generar una impresion favorable. Se

describen las normas de vestimenta y aseo personal que deben seguir los colaboradores:

Tabla 6.

Uso adecuado de identificaciones y uniformes

Aspecto

Norma

Ejemplo

Uniforme

El uniforme debe
estar limpio, en
buen estado y
correctamente
colocado. No se
deben llevar
prendas arrugadas
ni sucias.

Camisa
planchada,
pantalones o
falda sin
manchas ni
arrugas.
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El calzado debe ser

cerrado, limpio y Zapatos
Calzado en buen estado. Se formales,
debe evitar el uso coémodos, y sin
de sandalias o desperfectos. <
calzado deportivo. - sy
E“ e —
La higiene
ersonal es o
p . Cabello limpio
esencial. Los . =
Aseo y peinado, ufias
ersonal colaboradores cortas y
P deben estar bien limpias
afeitados o con el plas.
cabello arreglado.
Los accesorios
. Pulseras
deben ser discretos )
apropiados. No sencillas,
Accesorios . relojes
se deben usar joyas . .
. . discretos, sin
excesivas ni
€Xcesos.

llamativas.

3.5.2. Uso Adecuado de identificaciones y uniformes

Fuente: Elaboracion propia

El uso adecuado de identificaciones y uniformes es crucial para que los visitantes

puedan identificar facilmente a los colaboradores y sentir confianza al interactuar con ellos.

Tabla 7.

Uso adecuado de identificaciones y uniformes

Elemento

Norma

Ejemplo

Tlustracion

Identificacion

La tarjeta de
1dentificacion

debe ser visible
en todo
momento. Esto
permite que los
turistas

reconozcan

colaborador.

al

Llevar la
identificacion

colgada de forma
visible en el

pecho.
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El uniforme
debe estar
siempre

completo y bien
colocado. No
debe ser
modificado o
personalizado.

Usar la camisa del
uniforme con el
logo, junto con los
pantalones o falda
correspondiente.

Uniforme
institucional

El uniforme
debe reflejar el
rol de la
persona,
asegurandose de
que los turistas
sepan a quién
acudir segun su
necesidad.

Las personas en
roles de atencion
al cliente deben
usar un uniforme
distinto al de los
encargados de
mantenimiento.

Papel en el
uniforme

Fuente: Elaboracion propia

3.6. Procedimientos Operativos

El proceso de recepcion y acogida de los visitantes es crucial para ofrecer una primera
impresion positiva del Complejo Patrimonial Todos Santos. Igualmente, el guiado y
acompanamiento en los recorridos asegura que los turistas disfruten plenamente de la
experiencia, comprendiendo la historia, cultura y los elementos arquitectonicos del complejo.
Los procedimientos operativos estan disefiados para garantizar la satisfaccion de los visitantes,

mantener el orden y proporcionar una experiencia memorable.
3.6.1. Recepcion y acogida de visitantes

La recepcion y acogida de los turistas es el primer paso para ofrecerles una experiencia
positiva y memorable. A continuacion, se detallan los pasos clave para asegurar una bienvenida

eficaz:

Tabla 8.

Recepcion y acogida de visitantes

Paso

Accion

Ejemplo/Detalles

1. Saludo Inicial

Recibir al visitante con una
sonrisa, un saludo cordial y una
actitud amigable.

" Bienvenidos al Complejo
Patrimonial Todos Santos, es un
placer tenerlos aqui!"

2. Presentacion de
Informacion
Basica

Proporcionar a los visitantes
informacion bdésica sobre el
complejo, horarios, servicios
disponibles y actividades.

"El recorrido inicia a las 10:00
AM, y tenemos una tienda de
recuerdos en el patio central.”
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3. Entregar
Material
Informativo

Entregar folletos o guias con
informacion sobre el lugar.

"Aqui tienen un folleto con los
puntos de interés y el mapa del
complejo."

4. Asegurar
Comodidad

Preguntar si el visitante
necesita  alguna  asistencia

";Puedo ofrecerles agua o alguna

otra ayuda antes de comenzar el

recorrido?"

"Nuestro complejo tiene mas de 200
anos de historia, jles contaré
algunos datos fascinantes durante
el recorrido!"

adicional (agua, mapas, etc.).
Ofrecer una introduccion sobre
la historia y cultura del lugar,
adaptandola al grupo (si es
posible).

5. Introduccion
Personalizada

Fuente: Elaboracion propia

Siempre mantener una postura abierta y accesible, y ser conscientes de los primeros
momentos del visitante en el complejo. Este es el inicio de su experiencia, por lo que debe ser

positivo y amigable.

Asegurate de dar un saludo con entusiasmo, esto establecera un tono célido y acogedor

para el resto del recorrido.
3.6.2. Guiado y acomparniamiento en recorridos

El guiado y acompafiamiento en recorridos es un momento crucial para educar y
enriquecer la experiencia del visitante, guidndolos de manera efectiva y amena a través del
complejo. Aqui estdn los pasos y recomendaciones para asegurar que el recorrido sea

informativo y agradable:

Tabla 9.

Guiado y acompariamiento en recorridos

Paso Accion

Iniciar el recorrido puntual,
asegurandote de que todos los
visitantes estén listos.

Relatar la historia de cada sitio
visitado, enfocandote  en
elementos clave, como la

iglesia, el campanario, etc.

Ejemplo/Detalles
"Vamos a comenzar el recorrido, les
pido que sigan mis indicaciones y que
no duden en hacer preguntas.”
"Esta es la Iglesia de Todos Santos,
construida sobre un antiguo santuario
inca. [Vamos a descubrir su fascinante
historia!"”
"Para los mas jovenes, les contaré
sobre la historia de la iglesia con
algunas leyendas locales que les
encantardn.”
"Si tienen alguna pregunta sobre lo
que hemos visto o sobre el complejo,

1. Comienzo del
Recorrido

2. Explicar la
Historia de los
Lugares

Ajustar la explicacion segun el
publico (nifios, adultos, turistas
internacionales, etc.).

3. Adaptar el
Discurso

Siempre estar dispuesto a

4. Responder  responder preguntas y hacer

Preguntas que los visitantes se sientan no duden en interrumpir para
comodos. preguntar.”
C " Alguien ha notado los detalles en
5. Crear Fomentar la participacion y el ¢A8u
., . . . los altares? Son una mezcla de
Interaccion interés de los  turistas,

influencias barrocas y neoclasicas."
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invitdndolos a observar detalles

o hacer preguntas.

Cerrar el recorrido "Hemos terminado el recorrido,
agradeciendo a los visitantes y espero que hayan disfrutado. Si
ofreciendo mas informacidn desean, pueden visitar nuestra tienda
sobre lo que pueden hacer de recuerdos o tomar un descanso en
después. el jardin.”

6. Finalizacion
del Recorrido

Fuente: Elaboracion propia

Mantén una actitud profesional y amigable durante el recorrido. Recuerda que los

visitantes estan buscando no solo informacidn, sino una experiencia positiva.

Haz preguntas para involucrar a los turistas en el recorrido y fomentar un ambiente
interactivo. Por ejemplo, ";Sabian que este complejo ha sido un punto de encuentro para

generaciones de cuencanos?"

Sé flexible en tu enfoque. Si un visitante tiene un interés especial, toma un momento

para ampliar la informacién de esa area sin desviar demasiado el recorrido.
3.7. Seguridad y emergencias

La seguridad es una prioridad en el Complejo Patrimonial Todos Santos para garantizar
la proteccion tanto de los visitantes como de los colaboradores. Este apartado aborda los
procedimientos de seguridad, la identificacion de riesgos comunes, los planes de emergencia y
evacuacion, y el uso adecuado de equipos de seguridad. Es esencial que todos los colaboradores

estén preparados para manejar situaciones de emergencia de manera eficaz y profesional.
3.7.1. Identificacion de Riesgos Comunes

El primer paso para garantizar la seguridad es identificar los riesgos comunes que
pueden presentarse en el complejo. Estos riesgos pueden incluir accidentes, condiciones
climaticas, problemas de salud, entre otros. Es importante que los colaboradores reconozcan

estos riesgos y actiien preventivamente.

Tabla 10.

Identificacion de riesgos comunes

Riesgo Comiin Descripcion Medidas Preventivas

Accidentes por caidas . Colocar  sefializacion de
Los visitantes pueden resbalar . ,
advertencia en areas

o caer debido a superficies .
. . resbaladizas y mantener los
mojadas o irregulares. . A
caminos bien iluminados.

Problemas de salud  Los turistas pueden sufrir
Ofrecer agua regularmente y

(deshidratacion, deshidratacion o agotamiento
. . asegurarse de que haya sombra
agotamiento) debido al calor o esfuerzo . . 7
fisico disponible para los visitantes.
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Condiciones
meteorolégicas Lluvias  intensas, vientos
adversas fuertes o calor extremo.

Monitorear el clima y estar

preparados
reprogramar actividades si es

para cancelar o

necesario.

Emergencias médicas

menores

Lesiones menores o malestares
como dolores de cabeza,
mareos, etc.

Tener botiquines de primeros
auxilios accesibles y ofrecer
primeros '
necesario.

auxilios si es

Accidentes con objetos

en el complejo

Caida de objetos o contacto
con superficies calientes.

Asegurarse de que todas las
areas estén libres de obstaculos
y verificar la seguridad de los

equipos.

Fuente: Elaboracion propia

3.7.2. Planes de emergencias y evacuacion

Los planes de emergencia y evacuacion son fundamentales para garantizar la seguridad

de todos en situaciones criticas. Se describen los procedimientos que deben seguirse en caso de

emergencia.

Tabla 11.

Planes de emergencias y evacuacion

Situacion de
Emergencia

Accion Inmediata

Accion Posterior

Emergencia
Médica Grave

Llamar al servicio de emergencias
médicas (ambulancia). Informar a los
supervisores.

Acompafiar a la persona
afectada hasta la llegada del
personal médico.

Incendio o
Fugas de Gas

Activar la alarma de incendio
inmediatamente y guiar a los visitantes
hacia la salida mas cercana.

Asegurarse de que todos los
visitantes estén fuera del
edificio de forma segura y sin
panico.

Mantener la calma, guiar a los visitantes

Evacuar al area de seguridad

Terremoto o . . . reviamente establecida
. a areas abiertas y alejadas de estructuras prev ’
Sismo . siguiendo las rutas de
inestables. .
evacuacion.
- Asegurarse de que todos los visitantes )
Condiciones 8 cc q ) . Mantener informados a los
e e estén protegidos de las inclemencias del .
Climaticas : . . . turistas sobre el estado del
tiempo, trasladandolos a areas cubiertas . . .
Extremas . ) clima y las medidas a seguir.
si es necesario.
Seguir las rutas de evacuacion Realizar un recuento de los
Evacuacion previamente establecidas y asegurarse de visitantes para asegurar que
General que los visitantes sigan las indicaciones todos estén fuera del area de

sin causar panico.

peligro.
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3.7.3. Equipos de seguridad y su uso

Contar con los equipos de seguridad adecuados es fundamental para prevenir y

reaccionar ante situaciones de emergencia. A continuacion, se describen los equipos esenciales

y su uso adecuado.

Tabla 12.

Equipos de seguridad y su uso

Equipo de Uso . e, .,
q p. y Ubicacion Tlustracion
Seguridad Funcion
Usados para
apagar
mncendios Colocados
pequenios. cerca de areas
. Los de alto riesgo
Extintores de - , g
. colaboradore (cocinas, areas
Incendios
s deben saber de
cOmo mantenimiento
utilizarlos en ).
caso de
fuego.
Usado para
atender
emereencias Colocados en
Botiquin de TS puntos
. médicas L .
Primeros estrategicos
ere menores, ,
Auxilios (entrada, areas
como cortes,
comunes).
quemaduras
o golpes.
Para
comunicarse
rapidamente
con el equipo C e
en quip Distribuidos
Equipo de . ) entre los
. ., Sltuaciones
Comunicacio de colaboradores
n (Radios) ) responsables de
emergencia o .
seguridad.
para
coordinar
evacuaciones
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Rutas de Rutas que
. deben  ser largo del
Evacuacion seguidas en complejo, con
Claramente gu . piejo, , .I"r
caso de sefializacion
Marcadas ., .
evacuacion.  visible y clara.
Usados por
el personal Disponibles
para ser para todos los
facilmente colaboradores
Chalecos . . .
identificados  que trabajen en
Reflectantes K
durante las areas de alto
evacuaciones trafico 0
0 peligrosas.
emergencias.

Fuente: Elaboracion propia

3.8. Evaluacion y Mejora Continua

La evaluacion de la capacitacion es un proceso esencial para medir la efectividad de los

programas de formacion impartidos a los colaboradores del Complejo Patrimonial Todos

Santos. Para garantizar que la capacitacion sea efectiva y brinde resultados tangibles, se deben

aplicar métodos de evaluacion que permitan identificar areas de mejora y ajustar las estrategias

de formacion.
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3.8.1. Evaluacion de la Capacitacion

La evaluacion de la capacitacion debe realizarse en diferentes etapas, considerando tanto la adquisicion de conocimientos como la aplicacion

practica en el trabajo. Esta matriz tiene como objetivo identificar el nivel de competencia adquirido y 4reas que necesiten refuerzo.

Tabla 13.

Evaluacion de la Capacitacion

Criterio de . Método de Frecuencia de . Comentarios/Acciones a
e Indicador e e Puntaje
Evaluacion Evaluacion Evaluacion Tomar
El colaborador
comprende la L.
. - . . Examen tedrico o ) .
. informacion  impartida . . . 1-5 (1: No sabe, 5: . . )
Conocimiento .. ., cuestionario Al finalizar cada Identificar areas de mejora
. . durante la capacitacion . . Excelente
Teorico (temas de seguridad posterior a la  moddulo o taller. conocimiento) y repasar conceptos clave.
protocolos de atencion, capacitacion.
etc.).
El colaborador aplica
correctamente lo ., ) .
Habilidades aprendido  durante el Qbservamon 13 .(1' No aplica, Oftrecer retroalimentacion
. : directa durante el = Mensualmente. 5: Excelente . L.
Practicas entrenamiento (uso de ~ S especifica y practica.
equipos de seguridad desempefio laboral. aplicacion)
atencion al cliente, etc.).
El colaborador
Actitud demuestra una actitud Observacion diaria, Continuo (se
Comportamiento y profesional, como la evaluacion por evaliade forma  1-5(1: Inadecuado, Brindar orientacion o
Pro feI;ional puntualidad, la cortesiay supervisores y continuaenel dia  5: Sobresaliente) coaching si es necesario.
la  disposicion  para compafieros. a dia).
ayudar.
Satisfaccién del Los turistas estan Encuestas de Mensualmente (se 1-5 (1: Muy Identificar tendencias y
Visitante satisfechos con el satisfaccion a los  puede hacer de insatisfecho, 5: ajustar capacitacion si es
servicio y la atencidn visitantes. manera aleatoria). Muy satisfecho) necesario.
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brindada por el
colaborador.

El colaborador sigue los Evaluacion de ) .
. o ~ 1-5 (1: No sigue .
Cumplimiento de procedimientos desempefio en S . Reforzar procedimientos a
. . . . . procedimientos, 5: , .
Procedimientos operativos correctamente tareas  especificas Trimestral. Cumple través de recordatorios y
Operativos (recepcion,  seguridad, segun P practicas adicionales.
. . . perfectamente)
guias de recorrido). procedimiento.
. Observacion
El colaborador realiza su . . .
. . directa y 1-5 (1: Baja Proponer estrategias para
Mejora en la trabajo de  manera . . LN . o
N . . evaluacion de Trimestral. eficiencia, 5: Alta mejorar la eficiencia del
Eficiencia eficiente, optimizando . L .
. tiempo para tareas eficiencia) tiempo.
recursos y tiempos. .
especificas.
Maneio de El colaborador responde Simulacros de 1-5 (1: No sabe
e adecuadamente a emergencia y manejar, 5: Organizar mas simulacros y
Situaciones de . - Semestral. -
. emergencias y observacion Responde con refuerzo en procedimientos.
Emergencia . . s .
situaciones criticas. directa. confianza)
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3.9. Socializacion y proceso de capacitacion

Después de que se redact6 y disefié el Manual de Capacitacion en Hospitalidad para los
empleados del Complejo Patrimonial Todosantos, se imprimié y se entregd oficialmente en
formato fisico, con la intencion de convertirlo en un documento institucional que sea practico
y facil de acceder. Con este fin, se llevo a cabo una sesion de socializacion para el personal
operativo, administrativo y de contacto directo con los visitantes, que también incluia a pasantes

y aprendices que se unen frecuentemente al equipo de trabajo en el complejo.

Durante la sesion de socializacion, se proporciond a los participantes una descripcion
detallada de la estructura del manual, sus objetivos y los contenidos, haciendo especial hincapié
en los aspectos técnicos de la hospitalidad, servicio al cliente, gestion de grupos, presentacion
personal, protocolo institucional y conservacion del patrimonio. El objetivo de esta sesion no
solo fue distribuir los documentos, sino también facilitar la comprension e internalizacion de
los materiales por parte de los miembros del equipo a través del didlogo, preguntas y

retroalimentacion activa.

Figura 35.

Proceso de socializacion
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Fuente: Elaboracion propia

Fue necesario realizar una capacitacion presencial en la que se cubrieron los temas del
manual. Esta capacitacion se centrd en la perfeccion de los procedimientos y estandares,
reforzando destrezas en la parte estratégica como en la verbalizacion, guiado turistico, atencion

al visitante y al publico, manejo de conflictos, hospitalidad en patrimonios, entre otros. Se
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aplicaron diferentes métodos de ensefianza, entre ellos en clase se realizaron exposiciones

participativas, trabajo en grupo y role-playing de situaciones reales para el logro de objetivos.

El proceso de capacitacion fue bien recibido en cuanto a las expectativas por los colegas,
donde la mayoria de ellos consideraron y alardeaban de lo productivo que fue el manual para
su vida laboral y el mismo resaltaba la experiencia turistica en el complejo contratado. Esta
evaluacidon es muy importante con la alta rotacion de personal en practicas, el manual se hace

necesario y pasa a ser clave para la permanencia y calidad en la atencion de los visitantes.

Figura 36.

Proceso de capacitacion
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Fuente: Elaboracion propia

Como respaldo institucional, el manual ha sido entregado oficialmente y se emitio un
acta de entrega. La asistencia fue capturada en una hoja de registro y el evento fue documentado
con materiales fotograficos. Estos documentos pueden ser referenciados para confirmar el
cumplimiento previsto de los procesos de implementacion y la participacion activa del personal

en estos Procesos.
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Figura 37.

Entrega oficial del documento

Fuente: Elaboracion propia

Con esta ultima fase, se concluye el proceso de disefio, validacion e implementacion del
manual y se continia manteniendo su papel de fortalecimiento como un instrumento que esta
estratégicamente alineado para mejorar la hospitalidad; fortalecer el posicionamiento del
Complejo Patrimonial Todosantos como referente turistico-cultural y desarrollar las

competencias profesionales de sus recursos humanos.
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3.9.1. Acta de entrega

ACTA DE ENTREGA DEL MANUAL DE CAPACITACION DE
HOSPITALIDAD PARA LOS COLABORADORES DEL COMPLEJO
PATRIMONIAL TODOSANTOS

£n Cuenca, a 108 28 dias del mes de marzo del ano2025. an las instalsciones
dal Complep Patimonisd Todosanios, sa lleve o cabo 1e anbegs formal del
manual 08 C3patitaciin de hospitalidad para kos coledoradores de este, of cud
fiere como cbijotivo fortaecer y mumjione |n calidad del sordcio brindado & 108

turistes o visitanies, asegurands un ¥ profesional, eficiente y cldo, acorde &
Ios essdndares del compieio,

Las presenies se compromedan & cummgiir con ko establecido an a5 manus, en
su lided, con of fin de trindsr un senvicio de excelencia.

Datos do b entrega;
1. Responsable de is entrega:

« Nombm Dayanas Caldessn

* Cango Estdiante de ta Univarsidad oal Azusy

Descripcién del manual entregado:
El manual de capacitacion incluye, pero no s limita 2, los siguienies tarss:
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Estdndares de sendcio ol cientk
Comunicacidn efectiva
Protentacon porsonal y efquets peofesonal
Procadimienios operativos
Sogurdac y Emangencas
Evalzacion y Majora contnua

Observaciones:

o Elmanunl debe ser lolio y comprentids por fodo ol persanal por odo ol
POrs0nal que interachle Graciamenle con lunstas o visitanlos.

Firmas
Respansatio do la Entrege:
WAL UAT

gde
i

LnAnnn, »
.m" .” «Bany

\

octs queds tegisitada como constanca de la entega ¥ recepcida del
“Manual de Capacitacion de Hompitalided para lcs Colabamadares del Compleio
Patvmonial Todosarions”.

FIN DEL ACTA




3.9.2. Hoja de asistencia

HOJA DE ASISTENCIA
Envega Osl Manusl 08 CApaciiscion 08 HORVRIGas pars 15 |
Bvento: Coladceadores del Complei Patrimon s Todosantos
Fecha: 28 de marzo del 2025
|_Lugar: Conmgiap Patrimenial Todoasnion

AREA

NOMBRE
o Pebiso Gucee [
Bade Bop G [ Bumesn
M«lunoq MI (Qa‘aﬁa-&dod
| Hoko Gebwe | Posamlios

Andireo, Homael St pintia
DA it GoshiGn Toairlies
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CONCLUSIONES

La investigacion presentada ha permitido identificar la necesidad de desarrollar los
procesos de hospitalidad en la complejidad patrimonial a través de la utilizacion de
herramientas como los manuales de capacitacion. El disefio, validacion y elaboracion del
Manual de Capacitacion en Hospitalidad para los colaboradores del Complejo Patrimonial
Todosantos fue elaborado con el propodsito de mejorar el servicio turistico, la sostenibilidad
cultural del lugar, la experiencia del visitante y, por lo tanto, integrar los conocimientos

patrimoniales con las habilidades operativas del recurso humano.

En primer lugar, se concluye que el Complejo Patrimonial Todosantos constituye un
referente historico, arquitectonico y elocuente espiritualizado del patrimonio de la ciudad de
Cuenca, cuyo valor radica tanto en su trayectoria desde tiempos prehispanicos hasta la
contemporaneidad, como en su funcion contemporanea como espacio de memoria, fe,
produccion y turismo cultural. No obstante, a pesar de su riqueza tangible e intangible, el
diagnéstico situacional evidencid debilidades estructurales, tecnoldgicas y organizativas que
limitan su proyeccion como un destino turistico sostenible y competitivo, siendo prioritario la

inversion en formacién humana como eje de mejora.

En segundo lugar, el analisis de la atencion y encuestas realizadas a los visitantes, asi
como las entrevistas al personal, permitieron reconocer con claridad las fortalezas del sitio,
como la atencion personalizada y trato cordial. También el reconocer debilidades en el area
como capacitacion y profesionalizacion continua de idiomas, sefialética institucional, manejo
de grupos diversos, asi como protocolos diferenciados segun el perfil del visitante. Esta
informacion fue aplastante para tener un manual pertinente, contextualizado, y alineado a las

necesidades del sitio.

En tercer lugar, los manuales de capacitacion se desarrollaron a partir de enfoques
tedricos contemporaneos como el de Kirkpatrick y lineamientos técnicos elaborados por OMT.
La propuesta incluye modulos en hospitalidad, comunicacion, presentacion, operativos,
emergencias, cultura y patrimonio entre otros con un enfoque multidimensional al servicio al
Cliente en entornos culturales. La metodologia utilizada en el desarrollo descrito asegura la
operacionalizacion efectiva de los contenidos, con un enfoque practico, a diferentes niveles de

los colaboradores, fijos, voluntarios, y pre profesionales.

En cuarto lugar, la ejecucion de la socializacion y capacitacion de acuerdo con el manual
indicé que hubo una gran aceptacion por parte del equipo de trabajo del complejo. La entrega

formal del material, la capacitacion dirigida, y la disposicion del personal para interiorizar el

99



contenido permitieron que esta herramienta se integrara como parte de la gestion institucional.
Un registro de asistencia, formulario de registro, y evidencia fotografica documentaron la
sesion, la cual se encuentra en los apéndices, y su relevancia fue reconocida, particularmente

considerando el contexto dinamico donde nuevos estudiantes son frecuentemente introducidos.

El estudio pudo demostrar que la capacitacion continua es, en gran medida, uno de los
factores mas importantes para fortalecer la identidad del complejo como un sitio de memoria
viviente, promoviendo el sentido de pertenencia y fortaleciendo el nexo patrimonio-comunidad-
turismo. La capacitacion del personal no solo mejora la calidad de los servicios ofrecidos, sino
también la conservacion activa del patrimonio, asi como el posicionamiento del complejo como
un destino cultural de excelencia. Esto estd en alineacion con los objetivos de desarrollo

sostenible y las politicas publicas actuales de Ecuador.

Finalmente, se concluye que la propuesta desarrollada en esta investigacion es capaz de
ser replicable y adaptable a otros contextos patrimoniales que cuenten con similitudes. La
combinacion de educacion técnica, identidad cultural y sostenibilidad turistica forma un marco
efectivo para la preservacion y revitalizacion de espacios historicos, asegurando su continuidad

funcional y simbolica para las generaciones venideras.

RECOMENDACIONES
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Teniendo en cuenta los hallazgos de la investigacion, es apropiado presentar una serie
de sugerencias dirigidas a sostener los avances realizados y avanzar hacia una gestion mas
efectiva y sostenible del Complejo Patrimonial Todos Santos. Primero, es imperativo reforzar
la institucionalizacion del manual de capacitacion como una herramienta de trabajo. Debe ser
incorporado en el proceso de induccion para todos los nuevos empleados, incluidos pasantes,
voluntarios y personal temporal. Esta practica ayudard a garantizar los estdndares definidos de
capacitacion en hospitalidad y fortalecera la identidad institucional desde una perspectiva de

desarrollo.

Ademas, el contenido del manual debe ser revisado regularmente en relacion con las
dindmicas del turismo cultural, la retroalimentacion proporcionada a través de los mecanismos
de evaluacion y las tecnologias emergentes que mejoran la interaccion con los visitantes para
mejorar el servicio. Tales medidas proactivas aumentaran la relevancia del material y lo haran
acorde con las realidades medioambientales. En ese sentido, también seria recomendable
desarrollar médulos adicionales enfocados en temas emergentes, como la accesibilidad de
disefio universal, las redes sociales en la promocion del turismo y la gestion de marcos de

experiencias inmersivas.

Por otra parte, resulta prioritario mejorar la capacitacion del personal en las areas que
fueron consideradas como prioritarias, tanto por los colaboradores, como por los turistas que
respondieron a esas encuestas. Estas areas incluyen: el manejo de grupos multiculturales, la
atencion a personas con discapacidades, la adecuada resolucion de conflictos y el dominio del
inglés. La atencion a estos aspectos no solo mejorara la calidad del servicio brindado, sino que

también elevard la competitividad del complejo como un centro cultural y educativo de interés.

Asimismo, se debe considerar la creacidn de convenios con instituciones de educacion
superior, con organismos culturales y con entidades del poder publico, puesto que estos
vinculos pueden aumentar el impacto de las acciones formativas y proporcionar recursos
técnicos y financieros de forma complementaria. Estas colaboraciones estratégicas también
facilitarian la posibilidad de incorporar nuevas definiciones de ensefianza y metodologia de

evaluacion, generando una cultura de innovacion permanente.

Asimismo, se propone realizar una campana turistica centrada en construir una narrativa
sobre la relevancia cultural del complejo patrimonial Todosantos. Su oferta podria
promocionarse a través de plataformas virtuales, contenido audiovisual y recorridos
interactivos, los cuales ayudarian a atraer a una mayor diversidad de publico, asi como
diversificar la demanda y posicionar al complejo como un emblema de turismo responsable y

con identidad.
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Por tultimo, se propone el establecimiento de un sistema de monitoreo y evaluacion
permanente que facilite el andlisis del impacto que la capacitacion tiene sobre la calidad del
servicio brindado. Dicho sistema debe incluir indicadores de tipo cualitativo y cuantitativo que
permitan detectar 4reas de mejora y fundamentar la toma de decisiones. La gestion de
evaluaciones sera un aporte para construir una administracion eficaz, flexible y orientada hacia

la calidad, garantizando sostenibilidad y proyeccion del complejo a mediano y largo plazo.
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