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RESUMEN 
 

Durante la pandemia COVID – 19, los emprendedores turísticos de la comuna San 

Pablo, perteneciente al cantón El Triunfo, reactivaron las actividades turísticas dentro 

de su comuna. No obstante, los actores relevantes del sector turístico, como los 

emprendedores y el GAD El Triunfo no han encontrado una manera efectiva de 

organizarse y trabajar de forma mancomunada, lo que ha ocasionado una inadecuada 

gestión turística. Debido a esto, se propone el diseño de un modelo organizativo con 

capacidades de autoorganización y trabajos en redes, que involucre a las partes 

interesadas y contribuya al desarrollo turístico de San Pablo y del cantón, en general. 

Para conseguir el objetivo planteado, se ejecutó el enfoque Design Thinking, 

combinado con visitas de campo a la comuna y entrevistas tanto presenciales como 

en línea. Además, se realizó Benchmarking de fuentes bibliográficas nacionales e 

internacionales sobre Partnership y Networking en el turismo. 

La metodología aplicada permitió diseñar la Asociación de Turismo Comunitario de 

San Pablo con su respectivo informe detallado y estructurado que sirve como base 

para la planificación estratégica y funcionamiento de la asociación. De igual manera, 

está diseñada para fomentar la cooperación y comunicación entre los miembros.  

Con base a los resultados, se concluye que la probabilidad de éxito del modelo 

organizativo aumenta con el informe propuesto, dado a su efectividad y utilidad como 

herramienta de comunicación. Sin embargo, se requiere de un esfuerzo sostenido, un 

enfoque cuidadoso y una colaboración continua entre todos los actores involucrados 

para contribuir correctamente al desarrollo óptimo del turismo. 

 

Palabras clave: Asociación, Comunicación, Mancomunión, Gestión turística. 
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ABSTRACT 

San Pablo is a community located in the canton of El Triunfo, province of Guayas. 

During the COVID-19 pandemic, tourism entrepreneurs reactivated tourism activities 

within their community. However, the stakeholders in the tourism sector, such as 

entrepreneurs and the GAD El Triunfo, have not found an effective way to organize 

and work together, which has caused an inadequate tourist management. Due to this, 

the design of an organizational model with self-organization and networking 

capabilities is proposed, which involves the stakeholders and contributes to the 

tourism development of San Pablo and the canton in general. 

To achieve the proposed objective, the Design Thinking approach was used combined 

with field visits to the commune and both face-to-face and online interviews. In 

addition, Benchmarking of national and international bibliographic sources on 

Partnership and Networking in tourism was carried out. 

The applied methodology made it possible to design the "Asociación de Turismo 

Comunitario San Pablo" with its respective detailed and structured report that serves 

as the basis for the strategic planning and operation of the association. Similarly, it is 

designed to encourage cooperation and communication among members. 

Based on the results, it is concluded that the probability of success of the 

organizational model increases with the proposed report, given its effectiveness and 

usefulness as a communication tool. However, a sustained effort, a careful approach, 

and a continuous collaboration between all the actors involved are required to correctly 

contribute to the optimal development of tourism. 

Keywords: Partnership, Communication, Commonwealth, Tourism management 

  



III 
 

ÍNDICE GENERAL 
 
RESUMEN ................................................................................................................... I 
ABSTRACT ................................................................................................................. II 
ÍNDICE GENERAL ..................................................................................................... III 
ABREVIATURAS ........................................................................................................ V 
ÍNDICE DE TABLAS ................................................................................................. VII 
CAPÍTULO 1 ............................................................................................................... 1 

1. INTRODUCCIÓN .............................................................................................. 1 
1.1 Descripción del problema ........................................................................... 4 
1.2  Justificación del problema .......................................................................... 5 
1.3 Objetivos ..................................................................................................... 6 
1.3.1 Objetivo General ......................................................................................... 6 
1.3.2 Objetivo Específicos ................................................................................... 6 
1.4 Marco teórico y conceptual ......................................................................... 7 
1.4.1 Asociación y trabajo en redes en el Turismo .............................................. 7 
1.4.2 Aprendizaje organizacional aplicado a las organizaciones de gestión de 
destinos ................................................................................................................ 8 
1.4.3 Gestión del cambio organizacional ............................................................. 8 
1.4.4 Asociación de organizaciones públicos – privadas para la gestión de 
destinos turísticos ................................................................................................. 9 
1.4.5 Estructura y diseño de organización ......................................................... 10 
1.5 Marco normativo ....................................................................................... 10 
1.5.1 Constitución de la República del Ecuador ................................................ 10 
1.5.2 Ley de Turismo ......................................................................................... 11 

CAPÍTULO 2 ............................................................................................................. 12 
2. METODOLOGÍA .............................................................................................. 12 

2.1. Objetivo específico 1 ................................................................................ 14 
2.1.1. Descubrir y empatizar ............................................................................... 15 
2.1.2. Analizar y definir criterio ........................................................................... 17 
2.2. Objetivo específico 2 ................................................................................ 19 
2.2.1. Idear y prototipar ....................................................................................... 19 
2.3. Objetivo específico 3 ................................................................................ 21 
2.3.1. Experimentar y validar .............................................................................. 21 
2.4. Criterios de rigor y ética ............................................................................ 24 



IV 
 

2.4.1. Autenticidad .............................................................................................. 24 
2.4.2. Consentimiento informado ........................................................................ 24 
2.4.3. Transferibilidad ......................................................................................... 24 
2.4.4. Confidencialidad ....................................................................................... 24 
2.4.5. Relevancia ................................................................................................ 25 
2.4.6. Validez y veracidad ................................................................................... 25 

CAPÍTULO 3 ............................................................................................................. 27 
3. RESULTADOS Y ANÁLISIS ..................................................................... 27 
3.1. Resultados basados en el objetivo específico #1: Identificación de las 
necesidades de los usuarios .............................................................................. 27 
3.2. Resultados basados en el objetivo específico #2: Ideación de soluciones 
innovadoras ........................................................................................................ 32 
3.3. Resultados basados en el objetivo específico #3: Diseño del modelo 
organizativo ........................................................................................................ 34 
3.3.1. Validación del primer prototipo de baja resolución ................................... 34 
3.3.2. Desarrollo y validación del segundo prototipo de baja resolución ............ 35 
3.3.3. Desarrollo y validación del prototipo de alta resolución ............................ 35 
3.4. Descripción de las características generales de los prototipos (baja y alta 
resolución) .......................................................................................................... 37 
3.4.1. Prototipos de baja resolución ................................................................... 37 
3.4.2. Prototipo de alta resolución ...................................................................... 39 
3.5. Análisis de costos ..................................................................................... 41 
3.5.1. Presupuesto de formalizar legalmente la asociación y su funcionamiento 
por un año .......................................................................................................... 41 
3.5.2. Presupuesto de la planificación y elaboración del plan de actividades 
estratégicas ........................................................................................................ 43 
3.5.3. Presentación de presupuesto a los beneficiarios ..................................... 46 
3.5.4. Financiamiento colectivo para la autoorganización de los miembros ....... 46 
3.5.5. Discusión de resultados ............................................................................ 47 

CAPÍTULO 4 ............................................................................................................. 49 
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........................................... 49 
4.1. Conclusión en base al objetivo específico #1 ........................................... 49 
4.2. Conclusión en base al objetivo específico #2 ........................................... 49 
4.3. Conclusión en base al objetivo específico #3 ........................................... 50 
4.4. Conclusión en base al objetivo general .................................................... 51 
4.5. Recomendaciones .................................................................................... 51 



V 
 

 

ABREVIATURAS 
 

ESPOL    Escuela Superior Politécnica del Litoral 

GAD         Gobiernos Autónomos Descentralizados 

DMO         Destination Management Organizations 

MINTUR    Ministerio de Turismo 

JAP            Junta de Agua Potable 

POV            Point of View 

COOTAD   Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y             

                   Descentralización 

 

 

 

 

 

 

 



VI 
 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 
Figura 1.1. Piscina natural La Jungla .......................................................................... 2 

Figura 1.2. Cascada de San Pablo ............................................................................. 3 

Figura 1.3. Cueva de San Pablo ................................................................................. 3 

Figura 2.1. Etapas de Design Thinking ..................................................................... 12 

Figura 2.2. Metodología ............................................................................................ 13 

Figura 2.3. Matriz de stakeholders por Mitchell et al (2017) ..................................... 16 

Figura 2.4. Resultados esperados e indicadores de logro del Objetivo específico 1 19 

Figura 2.5. Problemática ........................................................................................... 20 

Figura 2.6. Resultados esperados e indicadores de logro del Objetivo específico 2 21 

Figura 2.7. Resultados esperados e indicadores de logro del Objetivo específico 3 23 

Figura 3.1. Relación de los actores con los atributos ............................................... 28 

Figura 3.2. Tipo de stakeholders ............................................................................... 29 

Figura 3.3. Situación presente/pasado al futuro ....................................................... 29 

Figura 3.4. Nuevos hallazgos por la salida de campo .............................................. 30 

Figura 3.5. Causa – raíz de la problemática ............................................................. 31 

Figura 3.6. POV del cliente y el beneficiario ............................................................. 31 

Figura 3.7. Aspectos importantes para el cliente y los beneficiarios ........................ 32 

Figura 3.8. Comentarios para el desarrollo de la solución ........................................ 33 

Figura 3.9. Comentarios para el desarrollo de la solución ........................................ 33 

Figura 3.10. Feedback del encargado de la gestión turística de San Pablo ............. 34 

Figura 3.11. Feedback del GAD El Triunfo ............................................................... 35 

Figura 3.12. Elementos del prototipo final ................................................................. 36 

Figura 3.13. Logo de la Asociación "La Jungla" ........................................................ 37 

Figura 3.14. Primer organigrama .............................................................................. 38 

Figura 3.15. Red COMTUR ....................................................................................... 38 

Figura3.16. Temas del informe ................................................................................. 39 

Figura 3.17. Portada y temas del informe final ......................................................... 40 

Figura 3.18. Experiencia del uso ............................................................................... 41 

Figura 3.19. Fuentes de financiamiento .................................................................... 47 

 
 



VII 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

Tabla 2.1. Objetivos y Etapas de Design Thinking ................................................... 14 

Tabla 2.2. Matriz de consolidación por Martins, H.F. & Fontes, J.R. (1999) ............ 17 

Tabla 2.3. Criterios de rigor y ética aplicadas ........................................................... 26 

Tabla 3.1. Necesidades y/o preocupaciones del cliente y beneficiarios ................... 27 

Tabla 3.2. Costos legales ......................................................................................... 41 

Tabla 3.3. Costo de material de oficina .................................................................... 42 

Tabla 3.4. Costo de administración del espacio para asambleas y/o reuniones ...... 42 

Tabla 3.5. Costo de Capitación (fortalecimiento organizativo) ................................. 42 

Tabla 3.6. Costos de publicidad y trabajo en redes .................................................. 43 

Tabla 3.7. Presupuesto de formalizar legalmente la asociación y su funcionamiento 

por un año ................................................................................................................. 43 

Tabla 3.8. Acción estratégica #1 .............................................................................. 44 

Tabla 3.9. Acción estratégica #2 .............................................................................. 44 

Tabla 3.10. Acción estratégica #3 ............................................................................ 44 

Tabla 3.11. Acción estratégica #4 ............................................................................ 45 

Tabla 3.12. Acción estratégica #5 ............................................................................ 45 

Tabla 3.13. Presupuesto final de la planificación y elaboración del plan de actividades 

estratégicas ............................................................................................................... 45 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

CAPÍTULO 1 
1. INTRODUCCIÓN 

En Ecuador, las comunidades están reguladas desde la Ley de 

Comunas de 1937, con diferentes revisiones que llegan hasta la Ley de 

Organización y Régimen de Comuna de 2004 que define la organización, el 

gobierno y las facultades de las comunidades. Las comunas poseen bienes 

comunitarios y tienen un sistema de decisión radicado en la asamblea de 

comuneros que elige cabildo, gobierno y administración (Durán, 2007). 

Asimismo, las estructuras organizativas en comunidades con potencial turístico 

ejercen un papel crucial en el control y gestión del desarrollo turístico (Gascón 

& Cañada, 2005), por ello, la participación de la comunidad en el turismo es 

decidida en asamblea y desde aquí se organiza en torno a las personas que 

quieren involucrarse en él, contribuyendo económicamente al conjunto de la 

comunidad y sujetándose a las regulaciones establecidas (Ruiz, Hernández, 

Coca, & Del Campo, 2008).  

El trabajo en equipo, la cooperación comunitaria y la participación entre 

las comunas, empresas privadas y municipios gestionan un mayor desarrollo 

sostenible de la población local (Olivera, Negrón, Muñoz, & Paucar, 2012). De 

tal modo, se pueden controlar las preocupaciones económicas, socioculturales 

y ambientales de una manera eficaz (Haniza & Hamzah, 2013). Es así, que 

países como Perú y Bolivia han propuesto la creación de redes para agrupar a 

los distintos sectores interesados en el desarrollo del turismo basado en la 

comunidad (Reyes, Ortega, & Machado, 2017).  

En este sentido, la comuna San Pablo también dispone de diversos 

actores locales que participan o tienen interés en el desarrollo turístico de la 

zona. Por un lado, la gobernanza del cantón El Triunfo al oficializarse como el 

sexto cantón del Ecuador en 1983 por la Cámara Nacional de Representantes 

(Alcaldía El Triunfo, 2020), toma como nombre GAD cantonal, debido a que, la 

Constitución de la República del Ecuador y el Código Orgánico de 

Organización Territorial, Autonomía y Descentralización (COOTAD) generaron 

el Sistema Nacional de Competencias, descentralizando poder y recursos del 
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Estado Nacional a los gobiernos de nivel local o regional, 

denominándolos Gobiernos Autónomos Descentralizados (GAD) (CNC, 2016). 

Bajo estas circunstancias, se originó el GAD Municipal de El Triunfo, que tiene 

la obligación de regular, controlar y promover el desarrollo de la actividad 

turística cantonal (COOTAD, 2011). 

En este aspecto, de acuerdo con (Mindiolaza, 2022), el GAD El Triunfo 

ha optado por impulsar el desarrollo turístico de una de sus diez comunas; San 

Pablo. Esta comuna dispone de recursos naturales como una piscina natural 

rodeada con rocas, llamada “La Jungla”, vertientes naturales, cascadas entre 

2 – 5 metros y dos cuevas que pueden atraer visitantes del territorio 

ecuatoriano (ver Figuras 1.1, 1.2 y 1.3). 

 

Figura 1.1. Piscina natural La Jungla 

Fuente: Elaboración propia (2022) 
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Figura 1.2. Cascada de San Pablo 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 

Figura 1.3. Cueva de San Pablo 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

Asimismo, los habitantes de San Pablo en el 2019, durante la 

emergencia sanitaria “COVID-19” vieron la oportunidad de retomar las 

actividades turísticas y crecer, porque al estar rodeados de naturaleza, se 

convirtieron en un lugar ideal para las personas que querían estar alejadas de 

la crisis ocasionada por la pandemia. Actualmente, la comuna cuenta con una 

organización constituida por presidente, vicepresidente, secretario y tesorero, 
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que presenta informes de actividades cada 3 meses, no obstante, se reúnen 

con el resto de los locales, cada vez que lo crean necesario en la casa comunal, 

para dialogar y abordar estrategias sobre las necesidades sociales, legales y 

económicas que tenga la comuna. También, disponen de un comité llamado 

JAP (Junta de Agua Potable) que se encarga del control y cuidado del recurso 

“Agua” (Lema, 2022).  

1.1 Descripción del problema 
La comuna San Pablo, ubicada a 15 km de la cabecera cantonal de El 

Triunfo, en la vía a Huigra, es organizada por un comité propiamente de la 

comuna, donde los dirigentes son una parte de los actores involucrados en el 

sector turístico de la comunidad, que se encuentran dispuestos a colaborar en 

el desarrollo turístico de San Pablo en beneficio de la comuna y el cantón, sin 

embargo, tal como lo menciona (Mindiolaza, 2022), “las personas están 

interesadas, pero actualmente cada uno se encuentra trabajando por su propia 

parte”, siendo así, que están dispersos en términos de integración y 

organización.  

Con relación a esto, se señala que el GAD del cantón El Triunfo necesita 

una forma innovadora de articular, organizar y generar capacidades de 

comunicación, información y cooperación con los actores relevantes que 

pertenecen al sector turístico de la comunidad San Pablo porque desean 

desarrollar las actividades turísticas de la comunidad de una manera 

organizada y mancomunada.  

Además del GAD, el dirigente de la gestión turística de San Pablo 

(Carpio, 2022) comenta que, “una de las principales dificultades en el trabajo 

turístico de la comuna es que las personas no están informadas de lo que 

sucede con el turismo”, también hace hincapié en que no hay las herramientas 

necesarias para hacerlo.  

En San Pablo los recursos naturales se encuentran dentro de 

propiedades privadas, por ende, son contralados y administrados de forma 

particular por sus propietarios, que a su vez son residentes de la comunidad. 

Otro punto es, la prestación de servicios turísticos, como Alimentos & Bebidas, 

en el cual tienen un sistema en el que ciertas familias se encargan de dar la 
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materia primera, otras preparan y le ofrecen al visitante, para (Lema, 2022), 

quién es emprendedora en la comuna, este método ha tenido ciertas ventajas 

por dominio de servicios, pero “no ofrece en conjunto lo que tiene la comuna y 

eso es lo que no nos deja sobresalir”.  

Por las razones antes mencionadas, que en concreto son dificultades 

en la comunicación, trabajo mancomunado y organización, el GAD El Triunfo 

y los emprendedores turísticos de San Pablo no han encontrado la manera 

adecuada de impulsar el desarrollo turístico de la comuna.  

El hallazgo sobre la necesidad se realizó mediante el proceso de Design 

Thinking, específicamente en la etapa de descubrimiento y empatización con 

los beneficiarios, que se detalla en los siguientes capítulos de este proyecto.  

1.2  Justificación del problema 
La ejecución del proyecto responde a implicaciones sociales que 

pueden ser utilizadas para el desarrollo de diversos sectores del cantón.  

Como primer punto, responde a la contribución de otras resoluciones de 

desafíos que El Triunfo pueda tener en su desarrollo municipal, ya que, 

mediante la recolección de datos e información de este proyecto, se puede 

realizar un estudio más complejo en las actividades que poseen, lo cual 

permitirá la mejora del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial porque se 

tendrá la participación activa de un mayor número de actores involucrados, 

cumpliendo así el artículo 238 de la Constitución de la República del Ecuador 

(2008), el cual indica que los GAD’s municipales tienen la obligación común de 

articular sus planes de desarrollo territorial y gestionar sus competencias de 

manera complementaria para ejercer eficazmente los derechos de los 

ciudadanos y el régimen del buen vivir, a fin de mejorar el impacto de las 

políticas públicas promovidas por el Estado ecuatoriano (Asamblea 

Constituyente, 2008). 

Como segundo punto, con este estudio de caso sobre la comuna San 

Pablo, que comprende la organización de los actores directos e indirectos del 

sector turístico, se podrán reconocer nuevas oportunidades para delegar 

funciones y nuevas plazas de trabajo, de modo que, se generará empleos, que 

desde el punto de vista económico el empleo proporciona ingresos a las 
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familias pobres, reactiva la demanda interna de bienes y servicios y estimula 

el crecimiento general. Socialmente, el empleo también puede promover la 

curación social, alentar el regreso de las personas desplazadas y mejorar el 

bienestar social a largo plazo (Stallings & Peres, 2000). 

Ante todo, lo expuesto, con la ejecución del presente proyecto se 

pretende contribuir en el área de promoción turística del cantón, puesto que, 

se analizará la comuna bajo el foco del “trabajo en red” para trasladar sus 

actividades al sentido de cooperación, redes formales e informales sumado a 

la gestión de asociaciones con un objetivo en común que es alcanzar una 

ventaja competitiva sostenible y elevar la calidad del producto a ofrecer. Siendo 

así, la construcción de redes de colaboración presenta una efectiva respuesta 

para competir con éxito y que permita cooperar con otros actores interesados 

reales para brindar una experiencia turística autentica y diferenciada 

(Lazzeretti & Petrillo, 2008). 

1.3 Objetivos 

1.3.1 Objetivo General 
Diseñar un modelo organizativo e informativo que involucre a los actores 

locales del sector turístico de la comuna San Pablo – El Triunfo, aplicando 

capacidades de autoorganización y trabajo en redes que contribuya al 

desarrollo óptimo del turismo de la zona. 

1.3.2 Objetivo Específicos 
1. Analizar la situación organizacional de la comuna San Pablo para 

identificar los desafíos y las necesidades organizacionales y 

comunicacionales de la comuna. 

2. Determinar un modelo organizativo orientado hacia la autoorganización, 

integración y coordinación entre las partes interesadas que participan 

en las actividades turísticas de la comuna.  

3. Proponer el modelo organizativo innovador con lineamientos 

estratégicos de comunicación y gestión integrada que promueva el 

adecuado funcionamiento de las redes que intervienen en el sector 

turístico de la comuna. 
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1.4 Marco teórico y conceptual 
En este apartado se introduce categorías de análisis relacionadas al 

tema de establecer relaciones colaborativas y cooperativas en las 

organizaciones en función del desarrollo turístico, con base a otros proyectos 

nacionales e internacionales que se han realizado.    

1.4.1 Asociación y trabajo en redes en el Turismo 
El desarrollo de un área turística requiere la formación de alianzas entre 

los actores locales, puesto que, pueden ayudar a elevar la colaboración 

informal local al siguiente nivel, crear una nueva entidad para el turismo y 

fortalecer las conexiones entre las partes interesadas locales (Pilving, Kull, 

Suškevics, & Viira, 2019). Un factor importante al construir una alianza es la 

creación de redes a través de asociaciones, que requiere buenas relaciones 

de los integrantes y un alto nivel de confianza entre ellos (Nielsen, 2004). 

Según (Jamal & Getz, 1995), los acuerdos de asociación están relacionados a 

los acuerdos de colaboración que se dan entre una serie de partes interesadas 

tanto públicas como privadas, que trabajan de manera interactiva en un tema 

o problema común por medio de un proceso de intercambio de ideas y 

experiencias. Particularmente en Eslovaquia, (Gajdošík, Gajdošíková, 

Maráková, & Borseková, 2017) realizaron un estudio de dos destinos de 

montaña de importancia internacional, que se enfoca en la implementación de 

innovaciones y redes en el sector del turismo, mediante el análisis de redes de 

una base de datos del sistema de gestión de destinos y las interacciones y la 

intensidad de las relaciones entre las partes interesadas, dando como 

resultado que, las redes formales e informales y la colaboración de los 

stakeholders contribuye al desarrollo óptimo del destino turístico en 

Eslovaquia. Asimismo, enfatizaron que, los sitios turísticos con una 

colaboración más fuerte son los que introducen innovaciones institucionales en 

forma de redes a través de la creación de DMOs (Destination Management 

Organizations). A nivel nacional, en un estudio llevado a cabo por (Reyes, 

Ortega, & Machado, 2017) se propuso un modelo para gestionar el turismo 

comunitario integrando a la organización, las cooperativas llevadas bajo redes 

de trabajo y la construcción de relaciones con los actores públicos - privados 

para que mejore la comunicación y la relación entre las comunidades indígenas 
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y otros actores externos que influyen en el desarrollo del turismo comunitario 

de la provincia amazónica.  

1.4.2 Aprendizaje organizacional aplicado a las organizaciones de gestión 
de destinos 

Los líderes organizacionales han visto el aprendizaje como un elemento 

clave para desarrollar y mantener una ventaja competitiva (Armstrong & Foley, 

2003), y una práctica innovadora esencial para aumentar el rendimiento 

general de una organización y/o empresa (Calhoun, 2019). El aprendizaje 

organizacional dentro del turismo se ha aplicado con mayor frecuencia a la 

gestión de destinos y proyectos de visión colaborativa (Beesley, 2004). En este 

sentido, un trabajo de investigación por (Songpornwanich, Emphandhu, & 

Sudharatna, 2020), basado en la comunidad, evaluó tres grupos de turismo 

comunitario ubicado en los Parques Nacionales Doi Inthanon considerando los 

factores de éxito de la organización de aprendizaje, entre ellos el líder y los 

miembros de la organización, la cultura de aprendizaje de la organización, la 

comunicación y la gestión del conocimiento, mediante el método cualitativo 

usando principalmente autoevaluaciones del desempeño y grupos focales. En 

ese marco, en un estudio reciente por (Mandić & Kennell, 2021) destaca la 

importancia de la creación de organizaciones de gestión de destinos y la 

motivación de aprendizaje para abordar cuestiones como coordinación de 

partes interesadas y la participación de la comunidad, que puede ser evaluado 

con enfoques mixtos como el Análisis de Importancia - Diseño (AID) y fases de 

entrevistas cualitativas, para profundizar el análisis de los datos cuantitativos. 

1.4.3 Gestión del cambio organizacional 
La gestión del cambio en una organización responde a los factores 

externos e internos y a la mejora del desempeño (Pizam, 2010). Según 

(Ezeuduji, 2022), en su proyecto sobre la gestión del cambio para el turismo 

rural en el África subsahariana, señala que, la revisión ocasional de las 

fortalezas y debilidades internas combinadas con amenazas y oportunidades 

externas con respecto al desarrollo del turismo rural puede actuar como un 

estímulo creativo para emprender un proceso de cambio que permitirá que una 

comunidad rural resalte sus habilidades y capacidades y sus fuentes de 

influencia. Asimismo, menciona, que las partes interesadas, con la población 
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local pueden colaborar y gestionar este desarrollo de manera proactiva. En 

México, (Zambrano, Lao, & Moreno, 2022) propusieron un modelo de gestión 

del cambio organizacional con pensamiento Lean en servicios turísticos en 

contexto de la pandemia COVID-19, con la finalidad de contribuir al incremento 

del valor al cliente, todo esto mediante la aplicación de métodos teóricos, 

estadísticos y bibliométricos para establecer relaciones, concluyendo que 

implementar Lean genera un cambio necesario en la gestión organizacional y 

en los clientes, tomando en consideración recursos financieros, materiales y 

humanos (Iyer, Srivastava, & Srinivasan, 2019). 

1.4.4 Asociación de organizaciones públicos – privadas para la gestión 
de destinos turísticos  

Para entender la realidad turística actual, varios investigadores han 

estudiado formas para mejorar la gestión de un destino turístico, lo que incluye 

el rol que tienen los diferentes actores de los destinos y las asociaciones que 

construyen (Silva, Mendes, & Guerreiro, 2014). El estudio mostró que la 

participación de las organizaciones públicas-privadas son esenciales para el 

proceso de una gestión equilibrada en un destino, pues solo de este modo 

puede ser una fuerte competencia en el mercado. Siguiendo esta información 

(Fontana, Gadotti dos Anjos, & Lopes, 2019), abrieron un estudio exploratorio-

descriptivo que compara el rol de las organizaciones públicos y privadas en la 

gestión de destinos turísticos consolidados, para el caso de proyecto se tomó 

como caso de estudio a dos destinos: Foz do Iguaçu en Brasil y Algarve en 

Portugal, se utilizó un cuestionario donde se calificaban 5 dimensiones: la 

participación público-privada, las asociaciones, el tipo de información y su 

forma de compartirla, las políticas y estrategias, y finalmente el liderazgo. 

Como resultado se obtuvo que los gestores públicos la dan mayor importancia 

a crear asociaciones que el sector privado sin embargo, en el análisis general 

de las cincos dimensiones ambos gestores las perciben como 

extremadamente importantes, ellos entienden el papel importante que 

desempeñan las organizaciones públicas y privadas, demostrando que la 

literatura usada fue la correcta, pues entre mayor integración exista por parte 

de las organizaciones involucradas en la gestión de los destinos turísticos, hay 

una posibilidad elevada de un desempeño superior en el mercado. 
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1.4.5 Estructura y diseño de organización 
La estructura de una organización puede estar definida por la forma en 

que está dividido el trabajo, las diferentes funciones y roles que se 

desempeñan dentro de ella, una estructura presenta un orden debido a que se 

delegan autoridades, las cuales establecen responsabilidades y se delegan 

tareas con el fin de que se mantenga un orden en la estructura y se trabaje por 

un fin en común (Melinkoff, 1990). 

Conociendo las fortalezas que puede obtener una organización que 

pone a prueba el uso de un modelo organizativo funcional en la estructura y 

diseño de la organización,  (Aigaje, 2018) propuso una reingeniería 

organizacional para el centro Turístico de la comunidad Oyacachi, la cual 

constó en la elaboración de un organigrama estructural funcional que responde 

a un flujo de mando vertical, pues se verificó que el problema principal del 

centro turístico era la falta de personal en todas las áreas y no contaba con 

una cabeza que direccione las actividades del personal por lo que organizar el 

destino por medio del uso de estructuras de diseño organizacional resultaba 

complicado y el desarrollo era limitado por la falta del trabajo en redes, 

asociaciones ni cooperación entre los actores. 

1.5 Marco normativo 
En esta sección se introduce el componente legal mediante leyes que 

sustentan las ideas de la investigación en cuanto a temas de desarrollo turístico 

de las comunas en el país, que promueve la participación y el trabajo en 

conjunto. 

1.5.1 Constitución de la República del Ecuador 
La Constitución de la República del Ecuador (2008), comprende en 

términos generales dos artículos: 95 y 96, que tratan sobre los principios de 

participación y organización colectiva, respectivamente. Estos artículos 

señalan la construcción de organizaciones para fomentar la diversidad cultural, 

política y organizativa, así como, mantener estas organizaciones a un nivel que 

fortalezcan el poder ciudadano y sus formas de expresión, mediante 

mecanismos de democracia, directa y comunitaria. 
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Dentro de esta misma Ley, el artículo 320 se refiere a las formas de que 

tiene una organización para producir y gestionar, que deben estimular una 

gestión con criterios de participación, transparencia y eficiencia, para 

desenvolver procesos de producción que se sujeten a principios y normas de 

calidad, sostenibilidad, rendimiento sistémico, valoración del trabajo y 

eficiencia socioeconómica (Asamblea Constituyente, 2011).  

1.5.2 Ley de Turismo 
Otro marco legal que aborda temas de organización y gestión turística 

es la Ley de Turismo (2004) del estado ecuatoriano.  

El artículo 4 reconoce que, la actividad turística debe estar coordinada 

con diferentes niveles del Gobierno Nacional y de los gobiernos locales, para 

lograr los objetivos turísticos de una organización privada y comunitaria o de 

autogestión, asimismo, se debe promover la capacitación técnica y profesional 

de quienes ejercen legalmente las actividades. 

Adicionalmente, el artículo 12 expresa que, las comunidades locales 

que desean prestar servicios turísticos recibirán del Ministerio de Turismo o 

sus delegados, el apoyo para solventar los desafíos que tengan en el desarrollo 

de las actividades, que estará sujeto a lo dispuesto en esta Ley y a los 

reglamentos correspondientes (Congreso Nacional, 2014). 
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CAPÍTULO 2 
2. METODOLOGÍA 

Design Thinking es un proceso iterativo dedicado a desarrollar empatía 

con el usuario objetivo, logrando crear un profundo interés a los diseñadores 

por comprender las necesidades de las personas para las que estamos 

diseñando un producto, servicio o experiencias que responde a la solución de 

problemas abiertos y complejos del mundo moderno de forma innovadora 

(Dam & Siang, 2018). 

Esta metodología al ser un proceso jerárquico comprende ciertas fases 

sucesivas que han ido variando, sin embargo, todas las variantes siguen los 

principios que fueron descritos por Herbet Simon en The Sciences of the 

Artificial en 1969 (Dam & Siang, 2018), para la presente investigación nos 

centraremos en el modelo de 5 etapas: Descubrir y empatizar; Analizar y 

definir; Idear y Prototipar; Experimentar y validar (véase en la Figura 2.1). 

 

Figura 2.1. Etapas de Design Thinking 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

En este sentido, se empleó la metodología de Design Thinking para 

facilitar la toma de decisiones, la práctica del diseño y la resolución de la 

problemática de una forma estructurada y creativa, mediante la aplicación de 

herramientas y técnicas que contribuyeron a la generación de ideas que se 

analizaron y adaptaron a soluciones enfocadas en el usuario. A continuación, 

en la Figura 2.2, se puede observar un diagrama que plasma los objetivos 

específicos trazados para lograr nuestra meta principal, junto con las plantillas 

y las técnicas de recolección y análisis de datos utilizadas en el proceso de 

diseño. 



 

 

Figura 2.2. Metodología 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 



 

 

2.1. Objetivo específico 1 
Con el propósito de lograr los objetivos específicos mencionados en el 

Capítulo 1, se vincularon cada uno de estos objetivos a cada etapa del proceso 

Design Thinking, asimismo, se fijaron las respectivas técnicas para recolección 

y análisis de datos en relación con el proceso. De manera sintetizada, se indica 

lo mencionado en la Tabla 2.1. 

Objetivo general:  Diseñar un modelo organizativo e informativo que involucre a los 

actores locales del sector turístico de la comuna San Pablo – El Triunfo, aplicando 

capacidades de autoorganización y trabajo en redes que contribuya al desarrollo 

óptimo del turismo de la zona.   
Objetivos Específicos Etapas de Design Thinking 

1. Analizar la situación organizacional de la 

comuna San Pablo para identificar los 

desafíos y las necesidades 

organizacionales y comunicacionales de la 

comuna. 

Descubrir y empatizar 

Analizar y definir criterio 

2. Determinar un modelo organizativo 

orientado hacia la autoorganización, 

integración y coordinación entre las partes 

interesadas que participan en las 

actividades turísticas de la comuna.   

Idear y prototipar  

3. Proponer el modelo organizativo innovador 

con lineamientos estratégicos de 

comunicación y gestión integrada que 

promueva el adecuado funcionamiento de 

las redes que intervienen en el sector 

turístico de la comuna.  

Experimentar y validar 

Tabla 2.1. Objetivos y Etapas de Design Thinking 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

En relación con la información de la tabla, se tiene que el primer objetivo 

“Analizar la situación organizacional de la comuna San Pablo para identificar 

los desafíos y las necesidades organizacionales y comunicacionales” se logró 



 

 

con las dos primeras etapas del proceso de Design Thinking, estas son: 1) 

Descubrir y empatizar y 2) Analizar y definir criterio. 

2.1.1. Descubrir y empatizar 
La primera fase; Descubrir y empatizar, consiste en descubrir qué 

sucede con la comuna San Pablo, cuáles son los problemas y cuáles son las 

aspiraciones de los usuarios con respecto a este lugar, generando empatía con 

los involucrados en la actividad turística, de forma que la información se 

traduzca en una futura solución – prototipo en relación con sus realidades. 

Dicho esto, la estrategia de investigación en esta etapa se basa en la 

adaptación de técnicas de investigación cualitativa, que abarca en un primer 

punto la búsqueda de información secundaria sobre la comuna San Pablo, es 

decir, las características del lugar, datos sobre la comunidad receptora y el 

sistema turístico que poseen.  

Continuando con esta fase, la empatía es fundamental en el proceso, 

puesto que, al ser un proceso centrado en las personas y usuarios es necesario 

involucrarse no sólo de forma externa, sino tomar el problema de la misma 

forma que las personas con las cuales interactuamos (Vargas, Inga, & 

Maldonado, 2021). Es así como, otro punto de investigación cualitativa fueron 

las entrevistas con una representante del departamento de turismo del GAD El 

Triunfo, la primera entrevista se cataloga como no estructurada y la segunda 

entrevista fue en profundidad y semiestructurada (Ver Anexo 2), con la finalidad 

de generar información relevante para percibir la problemática desde su punto 

de vista, entender la importancia de la realización de este proyecto e identificar 

cómo el GAD ha manejado la situación con respecto al turismo de la comuna 

San Pablo.   

Con la información recolectada, se procedió a reconocer quiénes son 

los beneficiarios o usuarios directos del trabajo, mediante el mapeo de actores, 

una técnica que permite identificar las personas y organizaciones vitales en la 

elaboración del planteamiento, diseño e implementación del proyecto (Cubas, 

2010). 

Teniendo en consideración los actores involucrados en la problemática, 

se estableció contacto con la persona encarga de la gestión turística de San 



 

 

Pablo y eventualmente, se ejecutó una entrevista semiestructurada (Ver Anexo 

3). De tal modo que, se realizaron mapas de empatía para el representante del 

GAD y para la persona de la comuna. Se escogió el mapa de empatía porque 

es una herramienta que desarrolla una mejor compresión del entorno, el 

compartimiento, las aspiraciones y las preocupaciones del cliente (Ferreria, 

Silva, Oliveira, & Conte, 2015). 

La generación de nueva información resultó significativa y veraz para 

aplicar la matriz de involucrados por Mitchell et al (1997), la cual expone que 

los actores claves pueden ser afectados dependiendo a los atributos de poder, 

legitimidad y urgencia que estos poseen sobre la situación actual u 

organización (Ver Figura 2.3). 

 

Figura 2.3. Matriz de stakeholders por Mitchell et al (2017) 
Basándose en esta teoría, Martins, H. F., & Fontes Filho, J. R. (1999) 

fomentaron un instrumento que señala quienes son los actores de mayor y 

menor importancia y los clasifica según los atributos que posee. En la Tabla 

2.2., se puede observar la matriz de consolidación que detalla el grado de los 

respectivos atributos, para cada actor.   



 

 

 

Tabla 2.2. Matriz de consolidación por Martins, H.F. & Fontes, J.R. (1999) 

Finalmente, en esta etapa se desarrolló la herramienta “Finding Focus”, 

que permitió describir desde donde partimos, teniendo un contexto del pasado 

y presente hasta descubrir hacia dónde queremos ir. A su vez, nos brindó la 

posibilidad de precisar los recursos presentes del proyecto, lo que podría 

afectar el progreso de este y cómo superar los denominados “blockers”. 

Cada una de las herramientas utilizadas en esta primera fase se pueden 

observar en el Anexo 4. 

2.1.2. Analizar y definir criterio 
La siguiente etapa de Design Thinking asociada al objetivo específico 1 

es Analizar y definir criterio. En esta etapa se interpretaron los datos reunidos 

en la primera fase, para así identificar y luego, definir los problemas que se 

buscan cambiar y/o mejorar, enfocándonos en las necesidades y 

comportamientos de los usuarios, con el apoyo de herramientas 

fundamentales para el proceso de diseño de este proyecto, tal como en la 

primera etapa (Ver Anexo 5). 

Además de los datos que surgieron de la fase anterior, se adquirió nueva 

información, ya que, se efectuó un trabajo de campo, que involucra la 

interacción social entre los investigadores y los informantes claves dentro del 

entorno donde se desenvuelven (Amezcua, 2000). En el trabajo de campo se 

llevaron a cabo dos técnicas, que son la observación directa con el objeto de 

estudio y la recolección de datos a través de una entrevista que se realizó a la 

anfitriona de “La Jungla”. Es preciso mencionar, que previo a esta salida de 

campo, se formularon entrevistas dirigidas a los actores claves, con el fin de 



 

 

validar hipótesis que aparecieron a lo largo del desarrollo de la investigación 

(Ver Anexo 6).  

Durante la investigación de campo, se aplicó la herramienta “AEIOU” 

que permite anotar observaciones y documentar la nueva información 

resultado de la interacción y visita a la comuna San Pablo.   

Para empezar a distinguir la información recogida, se utilizó la matriz 

FODA con el propósito de analizar las fortalezas y debilidades internas de la 

organización y la forma de comunicación en las actividades turísticas que 

dispone la comuna, junto con otros actores relevantes del proyecto, como el 

GAD El Triunfo y otros relacionados directa e indirectamente al turismo, 

además, se analizaron las oportunidades que pueden beneficiarlos y las 

amenazas que podrían generarles más problemas.  

Mediante el FODA se obtuvo un panorama más amplio de la comuna y 

el contexto en el que se desenvuelve las necesidades de los beneficiarios, lo 

que llevó a emplear la técnica Árbol de problemas, para generar de forma 

organizada un modelo que explique las razones y consecuencias de los 

problemas y así desarrollar ideas creativas para identificar las posibles causas 

de los conflictos (Hernández & Garnica, 2015). 

Un paso previo a la definición de la problemática es la aplicación de la 

herramienta 5 whys workshop con ayuda del hallazgo central del Árbol de 

Problemas. Esta herramienta permite identificar la causa raíz de la 

problemática, sin que la atención desvié a otros temas. Una vez expuesto con 

precisión el problema, se realizó el análisis estratégico llamado Benchmarking, 

que consiste en la recopilación y análisis fuentes nacionales e internacionales 

que comparten similitudes a la problemática determinada y obtener un punto 

de referencia para conocer estrategias y procesos y tomar acciones que 

consigan soluciones más competitivas e innovadoras. 

Por último, para reformular la problemática inicial, se implementó la 

herramienta Point of View (POV), que se considera como una declaración de 

problema significativa y procesable, que permite idear de una manera 

orientada a objetivos, combinando el punto de vista del beneficiario y nuestro 

conocimiento sobre él y lo que se ha llegado a conocer en el modo de 



 

 

empatizar y análisis de toda la información recolectada (Interaction Design 

Foundation, 2019). 

A continuación, en la Figura 2.4, se muestra los resultados esperados 

del objetivo 1 con sus respectivos indicadores de logro. 

 

Figura 2.4. Resultados esperados e indicadores de logro del Objetivo específico 1 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

2.2. Objetivo específico 2 

2.2.1. Idear y prototipar 
Con respecto al objetivo específico 2 “Determinar un modelo 

organizativo hacia la integración, interrelación y coordinación entre las 

personas interesadas que participan en las actividades turísticas de la 

comuna”, la metodología está articulada a la tercera etapa del proceso Design 

Thinking; Idear y prototipar.  

Como se mencionó en párrafos anteriores, el proceso de diseño trata de 

conseguir una visión más amplia de las necesidades o percepciones de los 

diferentes actores participantes, tal como se ha ido realizando en las dos 

primeras etapas del proceso de diseño, las cuales han permitido llegar hasta 

este punto de buscar soluciones para la problemática principal del proyecto, 

que se refleja en el siguiente gráfico (Figura 2.5). 

 



 

 

 

Figura 2.5. Problemática 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

En esta etapa es primordial la búsqueda de soluciones de forma 

colaborativa, no sólo con los actores involucrados en la problemática, sino 

también con personas que pueden brindar sus experiencias en trabajos 

similares, es así, que se llevó a cabo una entrevista personal no estructurada 

con un experto, el docente Wilmer Carvache de ESPOL, quien ha desarrollado 

proyectos sobre organización de turismo en comunidades y brindó ideas 

creativas y posibles para el trabajo.  

Asimismo, para continuar con la exploración de propuestas similares a 

la necesidad de la comuna San Pablo y GAD El Triunfo, se utilizó la 

herramienta “Analogies and Benchmarking”, tal como su nombre lo indica, se 

aplicó la técnica Benchmarking, que da la oportunidad de adaptar e 

implementar métodos que han producido resultados positivos en otras 

organizaciones (De Cárdenas, 2006). 

Del mismo modo que en las fases anteriores, en este apartado se 

aplican plantillas que desarrollan el “pensamiento creativo”, lo cual es ideal 

para brindar soluciones creativas, siendo así, Personal profile, una herramienta 

para desarrollar un conjunto de personas que nos guían para pensar en los 

usuarios, teniendo como resultado datos significativos (Mural, 2022) 

Con la información recolectada, más el conocimiento sobre las 

necesidades de los beneficiarios, se procede a la utilización de Concept name, 

una herramienta colaborativa clave para promover una visión del futuro sobre 

lo que se puede prototipar y cómo se medirá el éxito (Mural, 2022), de forma 

colaborativa, para visualizar y explicar posibles alternativas de solución 

El GAD el Triunfo necesita una forma innovadora de articular, organizar y
generar capacidades de comunicación, información y cooperación con los
actores relevantes que pertenecen al sector turístico de la comunidad San
Pablo porque desean desarrollar las actividades turísticas de la comunidad
de una manera organizada y mancomunada



 

 

(Gaxiola, 2016), con el fin de diseñar productos y/o servicios que los 

beneficiarios realmente quieren (Strategyzer, 2017).  

Para una adecuada adaptación de las herramientas mencionadas que 

se pueden observar en el Anexo 7, es importante contar con las opiniones de 

los usuarios, por lo que, se dialoga a través de entrevistas semiestructuradas 

con expertos y usuarios directos de la problemática.  

Posteriormente, en la Figura 2.6, se muestra los resultados esperados 

de este objetivo junto a los indicadores de logro. 

 

Figura 2.6. Resultados esperados e indicadores de logro del Objetivo específico 2 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

2.3. Objetivo específico 3 

2.3.1. Experimentar y validar 
El tercer y último objetivo específico, ‘’Proponer el modelo organizativo 

innovador con lineamientos estratégicos de comunicación y gestión integrada 

que promueva el adecuado funcionamiento de las redes que intervienen en el 

sector turístico de la comuna’’, corresponde a la fase final del proceso de 

diseño; Experimentar y validar.  



 

 

En dirección al cumplimiento de este objetivo, se empieza con la 

experimentación del prototipo de baja resolución que se realizó en la etapa 

previa. Para esto, las herramientas seleccionadas son Customer experience 

journey map y Retrospective (Ver Anexo 8). La herramienta Customer 

experiencia journey map facilita la recopilación de comentarios de usuarios y 

partes interesadas que proporcionan información valiosa para tomar 

decisiones importantes sobre los próximos pasos en el desarrollo del prototipo 

(Mural, 2022). A continuación, se aplica la herramienta Retrospective, que 

permite organizar reuniones denominadas “retrospectivas sprint”, generar 

equilibrio del trabajo e iterar con eficacia, a fin de descubrir qué salió bien del 

prototipo, identificar desacuerdos y encontrar maneras de mejorar el diseño 

para la siguiente iteración (Miro, 2022). 

Resaltando lo dicho en esta sección, las actualizaciones del prototipo se 

consiguen por el feedback y las opiniones sobre el funcionamiento de este. 

Mientras el prototipo va evolucionando hasta llegar al prototipo final, se 

requiere de validaciones por parte de los usuarios y también de la observación, 

pues es importante visualizar y analizar como las personas interactúan con el 

prototipo de baja y alta resolución, por tanto, se pueda confirmar si la solución 

final satisface en la resolución de la problemática de acuerdo con los objetivos 

establecidos. (UTEC, 2018). De la misma manera, se debe validar si el 

prototipo de alta resolución agrega valor para los beneficiarios, para ello, se 

aplica la estrategia The Value Proposition Canvas, que está compuesta por 

dos partes: el perfil del usuario y el mapa de propuesta de valor, que se utiliza 

para documentar e identificar cómo el producto o servicio que se diseña ayuda 

a los usuarios a lograr sus tareas y alcanzar metas, así como a identificar 

molestias y obstáculos de los usuarios (Ángulo, 2022). 

Para experimentar y validar de manera adecuada, se combinan 

métodos de recopilación de datos, como entrevistas semiestructuradas y focus 

group, es decir, se realizan discusiones grupales dinámicas que se utilizan para 

recopilar información y se hace uso en el final de la sesión cortas entrevistas, 

con la finalidad de recopilar información con diferentes recursos (Harrell & 

Bradley, 2009). 



 

 

Finalmente, en este apartado de metodología en el que se ha detallado 

cada etapa del proceso Design Thinking, las técnicas de análisis de datos e 

información que se utilizaron son Codificación y Grabación de voz. Por un lado, 

la codificación de datos en una investigación se interpreta como un proceso 

que identifica textos, imágenes, gráficos, entre otros, para conceptualizar y 

establecer relaciones entre los datos con el tema de investigación (Ortega, 

2021). Por otro lado, las grabaciones de voz que son una técnica para escuchar 

una y otra vez, para posteriormente realizar análisis y sistematización 

(Rodríguez & Ginouves, 2021). 

Para orientar la ejecución del cumplimiento del objetivo específico 3, en 

la Figura 2.7 se resume los resultados esperados e indicadores de logro:   

 

Figura 2.7. Resultados esperados e indicadores de logro del Objetivo específico 3 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 

 



 

 

2.4. Criterios de rigor y ética 
Este proyecto de investigación se orienta a métodos de investigación y 

técnicas de análisis para la obtención y el procesamiento de los datos, por 

tanto, es necesario aplicar criterios de rigor y ética que permitan crear una 

perspectiva ética – social considerando un conjunto de principios éticos como 

factor determinante en la conducta de los investigadores y que considere a los 

diferentes actores sociales con los que se interactúa (De López, Quintero, & 

Machado, 2007).  

2.4.1. Autenticidad 
La autenticidad se relaciona a la autoría del trabajo de investigación y a 

la integridad de este. Una investigación marca un nivel auténtico cuando el 

investigador tiene la oportunidad de establecer relaciones interpersonales 

empáticas, de confianza y sensibilidad con los participantes (Varela & Vives, 

2016).  

2.4.2. Consentimiento informado 
Este término hace referencia a que los participantes del estudio deben 

estar de acuerdo con ser informantes y, a su vez, deben conocer tanto sus 

derechos como sus responsabilidades dentro de la investigación (Christians, 

2005).  

2.4.3. Transferibilidad 
La transferibilidad indica la responsabilidad del investigador de 

proporcionar información y detalles claves sobre el trabajo de campo y del 

contexto de la investigación, para trasladar y comparar los resultados con otros 

contextos (Varela & Vives, 2016). 

2.4.4. Confidencialidad 
La confidencialidad se refiere al anonimato de las personas involucradas 

en la investigación y a la información que revelan, por lo que, en caso de que 

el participante y/o entrevistado del estudio no desean ser reconocidos e 

identificados, se les debe asignar un número o un pseudónimo para proteger 

su identidad, que puede ser elegido por los participantes, lo cual permitirá que 

este sienta confianza en el proceso y tenga credibilidad en los resultados de la 

investigación (Gerrish & Lacey, 2008).  



 

 

2.4.5. Relevancia 
La relevancia de un proyecto está comprendida por la correspondencia 

entre los objetivos planteados y los resultados que fueron obtenidos, además, 

se considera que el trabajo de investigación es relevante si se obtuvo un mejor 

conocimiento de la problemática o necesidad y si contribuyó con nuevos 

hallazgos y planteamientos teóricos (Noreña, Alcaraz, Rojas, & Rebolledo, 

2012).  

2.4.6. Validez y veracidad 
La validez se refiere a la correcta interpretación de los resultados y al 

grado de credibilidad con que se muestra un estudio, a través de un adecuado 

modo de recolección de data, comprensión de los sucesos y las experiencias 

desde diferentes perspectivas (Martínez, 2006). Por otro lado, la veracidad 

consiste en comunicar lo verdadero en cada fase del estudio, desde el 

planteamiento del problema hasta la realización de la interpretación y 

comunicación de los resultados que obtiene (Delclós, 2018).  

En la siguiente Tabla 2.1, se puede observar cómo cada criterio se 

aplica en este proyecto: 

Criterio de rigor y ética Aplicación 

Autenticidad 

Durante la ejecución de este proyecto, se prioriza la 

empatía con los actores claves de San Pablo, para 

establecer lazos de confianza en los que puedan 

compartir cuál es su situación con las actividades 

turísticas de la comuna, sus necesidades y sueños y 

de esta forma, generar ideas y soluciones 

fundamentadas en información legítima y segura. 

Consentimiento informado 

El consentimiento informado se refleja mediante una 

carta de consentimiento que se proporciona a los 

participantes antes de cada entrevista, ya sea en 

reuniones virtuales o presenciales. La carta detallada 

se encuentra en el Anexo 9. 



 

 

Transferibilidad 

Cabe señalar, que al igual que la comuna San Pablo, 

existen otras comunidades en el territorio 

ecuatoriano que cumplen con características 

similares en función del Turismo, por lo que, la 

información, las iniciativas y estrategias de este 

trabajo de investigación pueden ser aplicadas y 

ajustadas en otras comunidades en caso de que lo 

requieran. 

Confidencialidad 

En relación con el punto de “Consentimiento 

informado”, la confidencialidad es otro factor que se 

sostiene al momento de que el usuario opte por 

compartir la información en caso de que desee 

proteger su identidad, pues al garantizar este 

cumplimiento, se crea un ambiente de confianza que 

permite llevar a cabo conversaciones más profundas 

y enriquecedoras. 

Relevancia 

En el transcurso de la elaboración del proyecto, se 

ha presentado evidencia verificable que es idónea y 

significativa para agregar valor a la solución 

mediante el trabajo en redes y la autoorganización en 

las comunidades que desean mejorar su desempeño 

en las actividades turísticas, enfocándonos no sólo 

en ofrecer los recursos de lo que deberían hacer, sino 

también el cómo pueden lograrlo. 

Validez y Veracidad 

A lo largo del proyecto, la información que se ha 

obtenido por fuentes secundarias ha sido sujeta a 

más de un método para determinar la validez del 

contenido, estos son, las entrevistas de los actores 

claves y la evaluación por parte de expertos, que han 

sido esenciales para aumentar la rigurosidad del 

trabajo. 

Tabla 2.3. Criterios de rigor y ética aplicadas 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 



 

 

CAPÍTULO 3 
3. RESULTADOS Y ANÁLISIS 

Para el desarrollo de este capítulo se desglosaron los resultados 

obtenidos a través de las entrevistas dirigidas a los principales actores del 

desarrollo turístico de la comuna San Pablo y al GAD El Triunfo, mediante las 

técnicas de recolección de datos y la aplicación de las plantillas y herramientas 

de Design Thinking, que permitieron simplificar el flujo de trabajo y optimizar la 

información recopilada para el debido análisis.  

3.1. Resultados basados en el objetivo específico #1: Identificación de las 
necesidades de los usuarios 

Para alcanzar el objetivo específico 1, los mapas de empatía (ver Anexo 

11), ayudaron a revelar información fundamental para empezar a comprender 

las necesidades y/o preocupaciones de las personas involucradas en la 

actividad turística de San Pablo, que se resumen en la siguiente Tabla 3.1.  

Actores Necesidades y/o preocupaciones 

Roxanna Mindiolaza (representante del 

GAD El Triunfo) 

Necesita que la situación de la comunicación y 

organización de las personas que desarrollan la 

actividad turística mejore para que el turismo se 

desarrolle de manera adecuada. 

José Carpio (representante de la gestión 

turística de la comuna San Pablo) 

El turismo en la comuna se ve afectado por la 

desinformación y el desconocimiento que tienen los 

locales sobre cómo gestionar correctamente y ofrecer 

un servicio de calidad al visitante. 

María Lema (anfitriona de “La Jungla”; 

uno de los atractivos principales de la 

comuna) 

No encontrar un equilibrio entre controlar y gestionar 

sus servicios y trabajar en equipo con el resto de la 

comunidad para presentar en un futuro la creación de 

un producto que abarque todo lo que San Pablo 

posee.  

Tabla 3.1. Necesidades y/o preocupaciones del cliente y beneficiarios 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

Concluido la identificación de necesidades, también se consideró la 

importancia de reconocer quiénes son los stakeholders de la comuna, es así 



 

 

como se determinó el uso de la herramienta de mapeo de actores (ver Anexo 

12), que reflejó que existe un GAD municipal más que está implicado en el 

desarrollo de la comunidad, el cual es el GAD del Cañar y otros emprendedores 

que están relacionados al turismo. Con estos datos, se completó la matriz de 

involucrados, donde los resultados fueron detallados con profundidad en el 

Anexo 13.  

En base a dicha matriz, se reconoció las partes involucradas en el 

desarrollo turístico de la comuna, asimismo, se precisó qué tipo de 

stakeholders son (ver Figura 3.1), fundamentado en la participación que 

realizan.   

 

Figura 3.1. Relación de los actores con los atributos   
Fuente: Elaboración propia (2022) 

Esto resalta que el grado de participación y el nivel de compromiso de 

los actores es diferente, ya que, de acuerdo con el detalle de la Figura 3.1., no 

todos participan activamente en el proceso de toma de decisiones en cuestión 

del desarrollo turístico de la comuna. 



 

 

 

Figura 3.2. Tipo de stakeholders 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

Siguiendo con el cumplimiento del primer objetivo específico, luego de 

la plantilla Finding Focus (ver Anexo 14) se concluyó el panorama de la 

problemática en términos de presente y futuro, que se resume en el siguiente 

gráfico (Figura 3.3). 

 

Figura 3.3. Situación presente/pasado al futuro 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

En el transcurso de adquirir y descubrir nueva información, para obtener 

una visión más clara y evitar las ideas preconcebidas obtenidas con el uso de 

las anteriores herramientas, se realizaron trabajos de campo en San Pablo lo 

GAD El Triunfo - Stakeholder definitivo:  Posee los tres atribuitos, permitiendo 
reconocer que son un actor clave en el desarrollo turístico de la comuna.

GAD El Cañar - Stakeholder peligroso: Cuenta con poder y urgencia.

Responsable de la gestión turística de San Pablo,  Anfitriona La Jungla y el 
Responsable de las cuevas - Stakeholders dominantes: Sus intereses pueden 
generar un cambio en la actividad turística.

Prestador del servicio de transporte y Familias encargadas de la crianza de cuyes -
Stakeholders dependientes: No tienen poder de decisión y deben sujetarse a las 
acciones de otras personas. 

Organización comunal y Comité JAP - Stakeholders adormecidos: Poseen solo 
poder por ser reconocidos en la comunidad. 

Academia - Stakeholders discrecionales: En ciertos momentos su existencia es 
deseable en el territorio. 

¿Desde donde partimos?
San Pablo no cuenta con un grupo u organización que considere la gestión 
turística, lo que perjudica la interacción y el trabajo mancomunado entre los 
actores, además, de que no pueden asociarse con otros individuos y/o actores 
por la falta de planificación y conocimiento de cómo hacerlo posible. 

¿Hacia dónde nos dirigimos?
Mejorar la información, coordinación y reconocimiento de interés mutuo entre 
las partes involucradas en la comuna que promueva la participación y la 
cooperación de los actores. 



 

 

que permitió analizar el entorno y comprobar los datos ya obtenido con la 

realidad que vive la comuna, por lo que, con ayuda de la herramienta “AEIOU” 

(ver Anexo 15) se tuvieron nuevos hallazgos que se pueden observar en la 

siguiente Figura 3.4. 

 

Figura 3.4. Nuevos hallazgos por la salida de campo 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

Antes de la formulación y definición de la problemática, la última 

herramienta para analizar la información recopilada en entrevistas y trabajos 

de campo es el FODA, que se puede observar de forma detallada en el Anexo 

16.  

El FODA indicó que, una de las fortalezas más sustanciales es que para 

los emprendedores turísticos de San Pablo sí es importante la recuperación 

del turismo, pues consideran que los recursos naturales que disponen son muy 

apreciados por los visitantes y es una oportunidad para beneficiar a toda la 

comunidad. Por el lado de las oportunidades, se destacaron las alianzas 

estratégicas que podrían tener ya sea con los GAD’s, la Academia u otras 

comunidades aledañas sí logran trabajar en equipo y consolidarse. En 

debilidades, la falta de una planificación turística integrada y la falta de 

información y comunicación afecta negativamente al progreso del turismo en 

San Pablo, además, tienen poca articulación de trabajo participativo entre la 

parte pública y comunitaria y por el lado privado, carecen de algún tipo de 

colaboración. Por último, las amenazas se concretan en la irregularidad en la 

La comuna no ha 
recibido capacitaciones 
de servicio al cliente y 

gestión turística. 

No pueden 
promocionarse, debido a 
que consideran que les 

falta mucho en 
organización y manejo 

de visitantes.

No cuentan con ningún 
tipo de relación o 

acercamiento con el 
sector privado.

Mayor participación y mejor 
relación con el GAD El 

Triunfo a comparación del 
GAD del Cañar, pues tienen 
conflictos de intereses por 

delimitación territorial.

Dificultad para gestionar 
la oferta turística, como 

el servicio de Alimentos y 
Bebidas.



 

 

limitación territorial de la comuna y las dificultades para desarrollar actividades 

turísticas durante todo el año debido a las condiciones climáticas.  

Con toda la información recolectada, se completó el Árbol de problemas 

(ver Anexo 17) que sirvió como guía para reunir los problemas de la comuna, 

estableciendo un problema principal que se utilizó para llevar a cabo la 

herramienta 5 Whys (ver Anexo 18), que manifestó la causa primordial 

partiendo de la problemática inicial. A continuación, en la Figura 3.5. se 

muestra la causa – raíz.  

 

Figura 3.5. Causa – raíz de la problemática 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

Finalmente, se aplicó la plantilla POV (ver Anexo 19) que señaló la 

perspectiva de los beneficiarios, mostrados en la Figura 3.6.:  

 

  Figura 3.6. POV del cliente y el beneficiario 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

Problema
Falta de comunicación 

y colaboración de 
todos los actores 
relevantes para el 

desarrollo óptimo del 
turismo de la comuna.

5 Por qué's

Causa - raíz
La comuna no cuenta 

con una estructura 
organizativa enfocada 

y articulada a la 
interrelación con otros 
actores dela actividad 

turística.

El GAD del cantón El Triunfo necesita una forma innovadora de articular, organizar y 
generar capacidades de comunicación, información y cooperación con los actores 
relevantes que pertenecen al sector turístico de la comunidad San Pablo porque desean 
desarrollar las actividades turísticas de la comunidad de una manera organizada y 
mancomunada.

•POV - GAD El Triunfo

Don José necesita una forma diferente de interactuar y promover información relevante 
entre colaborados que forman parte del sector turístico de la comuna San Pablo porque
desea que mejore el nivel de desempeño de los locales que trabajan en el turismo, 
fortaleciendo alianzas y conocimientos.

•POV - Encargado de la gestión turística de San Pablo



 

 

3.2. Resultados basados en el objetivo específico #2: Ideación de soluciones 
innovadoras  

Los resultados del objetivo específico 1 ayudaron a establecer criterios 

sobre los desafíos organizacionales y comunicacionales que engloba a la 

comuna, dando paso al proceso de ideación. 

Durante este proceso, las entrevistas con expertos, la observación en el 

trabajo de campo y el apoyo de la herramienta Analogies and Benchmarking 

(ver Anexo 20), fueron claves para contrastar los problemas encontrados en la 

comuna junto con las mejores ideas de problemáticas similares. 

Posteriormente, se dedujo que la solución debe ser basada en tres pilares: 

autoorganización, trabajo en redes y mejora de la comunicación e información.  

A continuación, en la Figura 3.7., se menciona el detalle de cada pilar: 

 

Figura 3.7. Aspectos importantes para el cliente y los beneficiarios 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

Además de lo previamente indicado, se aplicó la herramienta Persona 

Profile (ver Anexo 21) que ayudó al desarrollo de la solución, puesto que, los 

beneficiarios indicaron lo siguiente: 

Modelo autoorganizado

•Estructura 
organizacional 
horizontal que refleje 
participación real y el 
equilibio entre la 
autonomía y la 
responsabilidad de las 
partes que participan en 
la actividad turística de 
la comuna.

Trabajo en redes

•Red de colaboración 
entre los actores de San 
Pablo que permita la 
construcción de 
espacios de toma de 
decisiones para hacer 
frente al dominio de 
otros actores del sector 
público y privado que les 
puede interesar sus 
actividades. 

Comunicación e 
información

•Lineamientos y 
estrategias a seguir para 
el progreso adecuado 
de la gestión turística.



 

 

 

Figura 3.8. Comentarios para el desarrollo de la solución 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

Desde estas anotaciones, se planteó la primera propuesta mediante un 

prototipo de baja resolución, ya que, el diseño de este prototipo es parte de los 

resultados logrados de este objetivo que se vio comprendido por tres partes, 

los cuales se pueden ver en la siguiente Figura 3.9.  

 

Figura 3.9. Comentarios para el desarrollo de la solución 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

"Es importante lograr que las personas de San Pablo se organicen de forma adecuada 
porque así podemos asegurar un avance en el turismo"

•GAD El Triunfo (Roxanna Mindiolaza)

"El reto es que la solución debe mantener a la comunidad informada sobre qué es lo que 
hay que hacer y cómo realizar turismo correctamente"

•Encargado de la gestión turística de la comuna (José Carpio)

"Lo ideal para mi y los demás emprendedores sería presentar en un solo producto lo que 
San Pablo tiene para ofrecer a los turistas, pero sin perder el control sobre nuestras 
actividades"

•Anfitriona de "La Jungla" (María Lema)

Modelo Organizativo

1: Creación de una Asociación turística que representa a 
la comunidad San Pablo

2: Constituida bajo una estructura organizativa horizontal 
que permita autoorganización e integre a las actores que 
participan en la actividad turística de San Pablo.

3: Acompañada de una red de actores que enlace y 
establezca relaciones de cooperaciones e integración con 
otros individuos y/o organizaciones del sector público y 
privado.



 

 

3.3. Resultados basados en el objetivo específico #3: Diseño del modelo 
organizativo  

Por último, el cumplimiento del objetivo específico #3 abarcó la 

experimentación y validación del prototipo de baja resolución, así como las 

mejoras de este y el desarrollo del prototipo final y los resultados interesantes 

que arrojó este último.  

3.3.1. Validación del primer prototipo de baja resolución 
Por un lado, el prototipo de baja resolución se validó mediante dos 

entrevistas programadas por la plataforma de Zoom y una entrevista dirigida a 

un experto.   

La primera entrevista fue con el Sr. José Carpio, en la que se obtuvo 

retroalimentación basada principalmente en el organigrama de la Asociación, 

además de otros puntos que se observan en la Figura 3.10 

 

Figura 3.10. Feedback del encargado de la gestión turística de San Pablo 
Fuente: Elaboración propia (2023) 

La segunda entrevista fue dirigida a nuestro cliente; la Sra. Roxanna 

Mindiolaza; representante del departamento de turismo del GAD El Triunfo. 

Durante la reunión, reiteró la importancia de la asociación para mejorar los 

canales de comunicación entre todos los miembros. Asimismo, pudo brindar 

aportaciones a la mejora de la propuesta: 

Agregar un miembro más 
a la asociación

Colaborar con una 
persona que esté 

designada al manejo 
de redes sociales que 

se encargue de 
mantener y construir 

la comunidad de 
forma online.

Socialización en medios 
digitales

Presentar a la 
asociación en medios 
digitales sería buena 
opción para adquirir 

reconocimiento frente 
a otras 

organizaciones, 
haciendo hincapié en 
la red de actores que 

también fue 
presentada en la 

sesión. 

Modificación del nombre 
de la asociación

Consideró que el 
nombre no 

identificaba a la 
comunidad.



 

 

 

Figura 3.11. Feedback del GAD El Triunfo 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

Para ambas reuniones, se realizaron encuestas de validación al final de 

la entrevista donde se reconoció cuán interesados estuvieron nuestros 

beneficiarios con la propuesta planteada (ver Anexo 22).  

3.3.2. Desarrollo y validación del segundo prototipo de baja resolución 
Seguidamente, mediante conversaciones con expertos, los cambios 

sugeridos en la aplicación del primer prototipo y la búsqueda constante de 

mejora, se realizó un segundo prototipo de baja resolución, el cual se validó 

por una reunión online en donde se manifestó al cliente y beneficiarios un 

informe que generalizó los temas que comprendería el modelo organizativo de 

la asociación. Para esta reunión también se estructuró una encuesta (Anexo 

23) para constatar si las observaciones que mencionaron el primer prototipo 

fueron respondidas.  

Cada interacción en esta validación fue vital para continuar en nuestra 

propuesta – solución, que no sólo se basó en el diseño de esta, sino también, 

en la experiencia que tienen nuestros beneficiarios, por ello, se usó la 

herramienta Customer journey map (ver Anexo 24), para visualizar las 

motivaciones y desafíos claves que nuestros beneficiarios sintieron.  

3.3.3. Desarrollo y validación del prototipo de alta resolución 
En último término, se puso en orden tanto el feedback positivo como el 

negativo de los prototipos de baja resolución con la herramienta Retrospective 

(ver Anexo 25) que permitió planificar y diseñar el prototipo final, el cual cumplió 

con lo resumido en el siguiente gráfico (Figura 3.12). 

Facilitar información

Una forma de llevar al siguiente 
nivel la solución es mostrar a la 

comuna "cómo ellos podrían 
trabajar dentro de esta nueva 
forma de organización", indicó 

en la reunión. 

Priorizar la  asociación

Con respecto a la red de trabajo 
que fue explicada como "otra 

asociación", manifestó darle un 
enfoque diferente. 



 

 

 

 

Figura 3.12. Elementos del prototipo final 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

Este prototipo fue presentado en un trabajo de campo al encargado de 

la gestión turística y a la anfitriona de La Jungla (ver Anexo 26), con el fin de 

ofrecer una experiencia auténtica de socialización del prototipo y exponer la 

mayor información posible sobre cómo está detallada la asociación y cómo 

ponerla en funcionamiento. 

Aparte de esta validación, se ejecutaron dos reuniones de manera 

virtual con el objetivo de continuar validando el informe con otros actores para 

corroborar que la estructura y la información del modelo organizativo sea 

relevante y adecuada. La primera reunión fue con el departamento de turismo 

del GAD El Triunfo y la segunda reunión fue con expertos del área turística que 

pudieron brindar retroalimentaciones necesarias y claves para finalizar con 

nuestra propuesta – solución.  

Cabe recalcar, que también se realizaron encuestas de satisfacción y 

aceptación para evaluar el prototipo final con nuestros beneficiarios y cliente. 
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Organigrama con el respectivo manual de funciones basado 
en la autoorganización para cada miembro de la asociación.

Red de actores + plan de estrategias que transmita a la 
asociación con quién y cómo podría establecer lazos, 
colaborar e integrarse con los distintos individuos y/o 

organizaciones interesados también en el turismo. 

Guía para emprender la asociación (componente 
organizacional y legal)

Visualización en redes sociales



 

 

Los resultados mostraron una buena aceptación de nuestra propuesta (ver 

Anexo 27). 

3.4. Descripción de las características generales de los prototipos (baja y 
alta resolución) 

3.4.1. Prototipos de baja resolución 
Prototipo #1: El primer prototipo posee tres elementos fundamentales: 

- Asociación “La Jungla” 

Asociación con nombre y logo (ver Figura 3.13) para la gestión turística 

de la comuna con la oportunidad de fomentar lazos de cooperación con otras 

organizaciones y/o individuos para impulsar el turismo. 

 

Figura 3.13. Logo de la Asociación "La Jungla" 
Fuente: Elaboración propia (2023) 

- Organigrama  

Primera estructura organizativa horizontal con un líder y 8 miembros de 

la comunidad. La relación que existe entre los miembros se representa de 

izquierda a derecha, lo que ocasiona que todos tengan el mismo nivel 

jerárquico.  



 

 

 

Figura 3.14. Primer organigrama 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

- Red de actores 

Primera creación de una red llamada “COMTUR” (Figura 3.15) enfocada 

al turismo comunitario para dar soporte a las comunidades emprendedoras en 

la actividad turística, como a la Asociación La Jungla.  

 

Figura 3.15. Red COMTUR 
Fuente: Elaboración propia (2023) 



 

 

Prototipo #2: Estructura del modelo organizativo de la asociación 

Previamente al desarrollo del segundo prototipo de resolución, se usó la 

herramienta Concept Name (ver Anexo 28) que permitió plasmar el diseño de 

nuestra solución. 

Una vez teniendo en cuenta lo necesario para el diseño del modelo 

organizativo, se presentó a través de Mock up (ver Anexo 29) una simulación 

de informe donde se expusieron los aspectos que estarán dentro del mismo y 

que se pueden ver en la Figura 3.16. También, se hizo el respetivo cambio del 

nombre de la asociación “La Jungla” por “San Pablo” en el logo, se agregó un 

miembro más al equipo y la red “COMTUR” se convirtió en un recurso 

netamente informativo,  

 

 

Figura3.16. Temas del informe 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

3.4.2. Prototipo de alta resolución 
Finalmente, gracias a las retroalimentaciones y consultas con expertos, 

el prototipo final quedó como un informe que detalla tanto el diseño como el 

proceso de funcionamiento de la Asociación de Turismo Comunitario San 

Pablo (ver Anexo 30). De una forma más concreta, el informe incluye lo que se 

puede ver en la Figura 3.17: 

 

Introducción: Ubicación, Recursos 
naturales y Demografía.

Equipo de la asociación: Misión, Visión y 
Objetivos.

Organigrama: Manual de funciones
Red de actores informativa

Guías: Emprender la asocación y Proceso 
legal

Contacto: Redes sociales

Informe del Modelo Organizativo de 
la Asociación de Turismo 

Comunitario de la Comuna San 
Pablo.



 

 

 

Figura 3.17. Portada y temas del informe final 
Fuente: Elaboración propia (2023) 

Con el informe propuesto, se pretende brindar una solución integral y 

detallada para la creación de la Asociación de Turismo Comunitario San Pablo, 

que permita mejorar la gestión turística en la comuna. Este informe incluye toda 

la información necesaria para el funcionamiento eficiente de la asociación, 

tales como objetivos claros, estructura organizativa, financiamiento, entre otros 

aspectos claves. Al ofrecer un enfoque completo y un plan bien estructurado, 

este recurso informativo aumenta la probabilidad de éxito de la asociación y el 

desarrollo del turismo en la comuna San Pablo. Además, el informe colabora 

en la creación de nuevas alianzas estratégicas, fomentando la innovación y el 

aprendizaje a través de la interacción y el intercambio de conocimientos, 

recursos y proyectos que la asociación podría hacer con otras organizaciones.  

Se garantiza que la experiencia de uso del informe (ver Figura 3.18) que 

ha sido diseñado para los actores que están involucrados en la actividad 

turística de la comuna San Pablo, sea: 

 



 

 

 

Figura 3.18. Experiencia del uso 
Fuente: Elaboración propia (2023 

3.5. Análisis de costos 
Mediante la fase de prototipado, el análisis de costos es primordial para 

establecer veracidad del proyecto, además, de presentar el presupuesto que 

se necesita para llevar a cabo la propuesta – solución, con el objetivo de ser 

una herramienta de comunicación importante para los responsables del 

proyecto y los interesados en el mismo.  

3.5.1. Presupuesto de formalizar legalmente la asociación y su funcionamiento 
por un año 

En este apartado, se muestran los diferentes costos que se requiere 

para el funcionamiento de un año de la asociación: 

Tabla 3.2. Costos legales 

Item  Costo total 
Constitución de la asociación y otros trámites legales 
afines  $500,00  

Movilización del miembro encargado de registrar la 
asociación legalmente  $150  

TOTAL  $650,00  
Fuente: Elaboración propia (2023) 

Claro y fácil de entender

• Está escrito de manera concisa y clara, con un lenguaje accesible y una 
presentación atractiva.

Informativo

• Incluye información relevante y detallada sobre la estructura y 
funcionamiento de la asociación.

Útil

• Pretende ser útil para nuestros beneficiarios y cliente, ya sea para tomar 
decisiones, para evaluar la eficacia de la organización o para tener una 
comprensión más profunda de su funcionamiento.

Fácil de navegar

• Está organizado de manera lógica, con secciones claramente definidas y 
un índice detallado para facilitar la navegación.



 

 

Tabla 3.3. Costo de material de oficina 

Ítem  Unidades  Costo 
unitario  Costo total  

Impresión del informe  10  $4,00  $40,00  
Pizarra acrílica  1  $10,00  $10,00  
Borrador de pizarra  1  $0,65  $0,65  
Laptop (14 pulgadas de 64 GB)  1  $350,00  $350,00  
Archivador  1  $50,00  $50,00  
TOTAL      $350,65  

Fuente: Elaboración propia (2023) 

Tabla 3.4. Costo de administración del espacio para asambleas y/o reuniones 

Ítem  Costo por 
mes  

Costo anual 
total  

Servicios básicos      
Agua  $15,00  $180,00  
Luz  $20,00  $240,00  
Internet  $25,00  $300,00  
Teléfono  $20,00  $240,00  
TOTAL    $960,00  

Fuente: Elaboración propia (2023) 

*El lugar donde se realizarán las asambleas y/o reuniones de la 

Asociación no se encuentra incluido en esta tabla, puesto que, dentro de la 

comuna cuentan con un espacio ideal para realizar estas actividades. Dicho 

esto, se muestra los siguientes costos: 

Tabla 3.5. Costo de Capitación (fortalecimiento organizativo)  

para el equipo de la asociación 

Item  Costo anual   
Curso online “Emprendiendo en turismo” por el 
Ministerio de Turismo  $0  
Curso online “Innovación de negocios turísticos” 
por el Ministerio de Turismo  $0  
Curso online “Estrategias de Marketing turístico” 
por el Ministerio de Turismo  $0  
TOTAL  $0,00  

Fuente: Elaboración propia (2023) 

*Los costos de capacitación tienen un total de $0 debido a que, el 

Ministerio de Turismo ofrece cursos en modalidad virtual sin ningún coste, 

entre ellos los que han sido mencionados en la Tabla 3.5 que son de útil ayuda 

para la formación de cada miembro de la Asociación. 



 

 

Tabla 3.6. Costos de publicidad y trabajo en redes 

Ítem  Costo anual  
Participación en eventos  $400,00  
Promoción en redes sociales y otros medios $150,00  
TOTAL  $550,00  

Fuente: Elaboración propia (2023) 

Con todo lo mencionado, el presupuesto final es de $2.510,65 

Tabla 3.7. Presupuesto de formalizar legalmente la asociación y su funcionamiento por un 
año 

Costo Costo anual  

Legalización de la Asociación $650,00  
Materiales de oficina  $350,65  
Administración del espacio para asambleas y/o 
reuniones  

$960,00  

Publicidad y trabajo en redes  $550,00  
TOTAL  $2.510,65  

Fuente: Elaboración propia (2023) 

3.5.2. Presupuesto de la planificación y elaboración del plan de actividades 
estratégicas 

Esta sección hace mención del plan de actividades que se planteó en el 

Informe del modelo organizativo de la Asociación de Turismo Comunitario de 

San Pablo.  

Es preciso mencionar que, este presupuesto fue presentado 

directamente al GAD El Triunfo, pues, es la entidad responsable de dirigir las 

actividades que han sido propuestas. Dicho esto, se presenta el costo de cada 

actividad: 

Actividad #1: Llevar a cabo investigaciones conjuntas entre la 

Academia y la comunidad para mejorarla planificación y la gestión del turismo 

en la zona. 

 

 

 



 

 

 

Tabla 3.8. Acción estratégica #1 

Ítem  # Mes  # Veces al 
mes  

Costo 
mensual  

Costo 
total  

Honorarios de consultoría o 
asesoramiento  1  1  $100,00  $100,00  

Costos de viaje a la comunidad 
(transporte y alimentación de 
estudiantes)  
*Costo por estudiante  

4  2  $40,00  $160,00  

Costos de materiales 
(impresión de informes, folletos 
o materiales de capacitación)  

2  1  $80,00  $160,00  

TOTAL        $420,00  
Fuente: Elaboración propia (2023) 

Actividad #2: Feria local de emprendimientos turísticos comunitarios. 

Tabla 3.9. Acción estratégica #2 

Ítem  Costo total  
Costo del alquiler del lugar  $300,00  
Costo de montar y desmontar las estructuras, los 
stands y los servicios necesarios para la feria.  $100,00  

Publicidad y promoción de la feria en redes sociales 
por los asistentes y patrocinadores  $100,00  

Costo de actividades y entretenimiento  $200,00  
Costo del personal (seguridad y limpieza)  $200,00  
Costo de servicios  $50,00  
Otros servicios (trámites, permisos legales)  $120,00  
TOTAL  $1070,00  

Fuente: Elaboración propia (2023) 

Actividad #3: Elaboración del proyecto de señalética turística para la 

comuna San Pablo y otras comunidades. 

Tabla 3.10. Acción estratégica #3 

Ítem  Costo total  
Costo de materiales (placas, pintura, vinilos)  $400,00  
Costo de mano de obra (planificadores, 
diseñadores, fabricantes e instaladores)  $500,00  

Costo de transporte (desplazamiento de materiales y 
las señales terminadas)  $200,00  

Permisos y regulaciones  $150,00  
TOTAL  $1250,00  

Fuente: Elaboración propia (2023) 



 

 

Actividad #4: Elaboración de propuesta de innovación en artesanías y 

productos de medicina ancestral. 

Tabla 3.11. Acción estratégica #4 

Ítem  Costo total  
Costo de materiales primas  $100,00  
Costos de maquinaria y equipo (herramientas y 
equipos necesarios)  $250,00  

Costos de investigación y desarrollo  $80,00  
Costos de marketing y publicidad  $50,00  
TOTAL  $480,00  

Fuente: Elaboración propia (2023) 

Actividad #5: Creación de un equipo de apoyo para capacitar y asistir 

a los emprendedores de las comunidades en temas de atención al turista (un 

mes de capacitación presencial y con opción de virtualidad). 

Tabla 3.12. Acción estratégica #5 

Ítem  Costo total  
Costo de personal (4 miembros del equipo)  $100,00  
Costo de transporte  $250,00  
Costo de herramientas y materiales (computadoras, 
materiales impresos)  $80,00  

Costos administrativos (gastos de oficina, 
suministros, servicios públicos y seguros)  $300,00  

TOTAL  $1,700  
Fuente: Elaboración propia (2023) 

Con todo lo mencionado, el presupuesto final es de $4920,00 

Tabla 3.13. Presupuesto final de la planificación y elaboración del plan de actividades 
estratégicas 

Costo de actividades  Costo anual  

Actividad 1: Llevar a cabo investigaciones 
conjuntas entre la Academia y la comunidad 
para mejorarla planificación y la gestión del 
turismo en la zona.  
  

$420,00  

Actividad 2: Feria local de emprendimientos 
turísticos comunitarios  

$1070,00  

Actividad 3: Elaboración del proyecto de 
señalética turística para la comuna San Pablo 
y otras comunidades  

$1250,00  



 

 

Actividad 4: Elaboración de propuesta de 
innovación en artesanías y productos de 
medicina ancestral  

$480,00  

Actividad 5: Creación de un equipo de apoyo 
para capacitar y asistir a los emprendedores de 
las comunidades en temas de atención al 
turista (un mes de capacitación presencial y 
con opción de virtualidad)  

$1700,00  

TOTAL  $4920,00  
Fuente: Elaboración propia (2023) 

3.5.3. Presentación de presupuesto a los beneficiarios 
En cada validación de los prototipos se detalló el presupuesto que 

conlleva adoptarlos. Por un lado, para los beneficiarios (dirigente de la gestión 

turística y anfitriona de La Jungla) mencionaron que están de acuerdo con la 

cantidad, sin embargo, reconocen que tomaría tiempo ahorrarla, aunque 

enfatizaron que con la búsqueda de financiamiento ideal se puede llegar a la 

meta y poner en marcha el modelo organizativo en San Pablo. 

Por otro lado, el GAD El Triunfo está totalmente de acuerdo con la 

inversión que requiere la creación de la Asociación y los gastos por cubrir por 

un año. No obstante, el presupuesto del rubro del plan de actividades es una 

cantidad mucho más alta de lo que podrían considerar, aunque, no niegan 

implementarla debido a que, el plan fortalece el turismo no sólo en la comuna, 

sino en el cantón El Triunfo.  

Todo lo dicho, se puede observar en la rúbrica de la propuesta final 

dirigida a nuestros usuarios directos (ver Anexo 30). 

3.5.4. Financiamiento colectivo para la autoorganización de los miembros 
El financiamiento es esencial para el funcionamiento de cualquier 

organización, en el caso de la Asociación de Turismo Comunitario San Pablo 

que está bajo principios de autoorganización, el financiamiento se refiere a la 

forma en que esta asociación se financia a sí mismo, sin depender de fondos 

externos. 

Existen varias opciones de financiamiento colectivo para la 

autoorganización de la asociación, algunas opciones incluyen: 



 

 

 

Figura 3.19. Fuentes de financiamiento 
Fuente: Elaboración propia (2023) 

3.5.5. Discusión de resultados 
Para garantizar un diseño de modelo organizativo sólido y efectivo el 

proceso de creación de nuestra propuesta – solución, estuvo comprendido 

inicialmente por afrontar brechas de conocimientos, en vista de que, se 

desconocían los procesos y sistemas actuales de la organización de San 

Pablo, además, de una insuficiente consideración de los impactos de una 

posible nueva estructura para las personas que participan activamente en el 

turismo de la comuna. No obstante, las entrevistas y los trabajos de campo 

fueron esenciales no sólo para comprender las necesidades, deseos y 

limitaciones de nuestros beneficiarios, sino también para abordar aquellas 

brechas, que en conjunto resultó fundamental para la toma de decisiones sobre 

el diseño de nuestra solución.  

Posteriormente a la comprensión de las necesidades de nuestros 

beneficiarios, la recopilación de información relevante y la búsqueda de 

diferentes soluciones, se planteó la creación de una asociación enfocada en 

dos principios: autoorganización y trabajo en redes, que, con el objetivo de 

mejorar la eficiencia de esta, se presentó un informe detallado del modelo 

organizativo de la asociación, el cual pasó por diferentes evaluaciones y 

validaciones con pruebas y retroalimentaciones para mejorar el diseño. 

También, se consideraron las limitaciones técnicas, como la parte legal, la 

dificultad para colaborar con otros actores externos a la comuna y el costo que 

requiere emprender el modelo organizativo. Este proceso de experimentación 

arrojó resultados positivos, tanto para la parte del diseño, como la efectividad 

Financiamiento 
comunitario Microcréditos Inversión colectiva

Patrocinios Subvenciones Membresía



 

 

del informe como una herramienta de comunicación. Por el lado del costo, no 

resultó ser de muy bajo presupuesto para nuestros beneficiarios, sin embargo, 

resaltaron que adoptar el modelo organizativo es el camino para impulsar el 

turismo en su comunidad.  

Finalmente, con la posibilidad de la adopción de un nuevo modelo 

organizativo para la comuna San Pablo, surgieron nuevas incógnitas tales 

como: “¿De qué manera el nuevo modelo afectará la dinámica y cultura 

organizacional existente? y “¿Tendrá el modelo organizativo algún impacto 

entre los turistas y otros interesados en el turismo comunitario?”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CAPÍTULO 4 
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

El presente proyecto manifiesta la importancia de un enfoque centrado 

en el beneficiario para la planificación y ejecución de propuestas y/o 

soluciones, además de las técnicas de investigación aplicadas y la 

colaboración con el GAD El Triunfo y los locales de San Pablo que dieron la 

posibilidad de diseñar un prototipo que cumple con los criterios para aliviar las 

necesidades y preocupaciones de nuestros beneficiarios. En este sentido, el 

diseño de un modelo organizativo propuesto es un ejemplo de cómo la 

investigación y la comprensión de las necesidades de los usuarios, motiva a la 

comuna a implementarlo para desarrollar de manera adecuada las actividades 

turísticas y ser reconocida frente a otros individuos y grupos del sector turístico. 

De manera más específica, se presentan las conclusiones que surgieron a 

partir del cumplimiento de cada objetivo específico:  

4.1. Conclusión en base al objetivo específico #1 
Conocer las necesidades y limitaciones de nuestros beneficiarios ayudó 

a la identificación de los desafíos en la organización y comunicación de la 

comuna, ya que, se pudo determinar que los actores involucrados en el turismo 

de San Pablo no han encontrado una forma de integrarse sin perder la 

autonomía de las actividades turísticas que brindan, además la desinformación 

sobre cómo impulsar el turismo y con quién colaborar para hacerlo de forma 

adecuada y la falta de comunicación entre ellos, han provocado un inadecuado 

desarrollo de las actividades turísticas, afectando  la situación socioeconómica 

de un 20% de la población de San Pablo. Tomando en consideración esto, se 

realizó el respectivo análisis de cada hallazgo con la ayuda de herramientas 

de Design Thinking y posteriormente, la definición de criterio que dio paso al 

siguiente objetivo específico. 

4.2. Conclusión en base al objetivo específico #2 
Para cumplir con el objetivo específico #2 que hace referencia a 

“Determinar un modelo organizativo orientado hacia la autoorganización, 

integración y coordinación entre las partes interesadas que participan en las 

actividades turísticas de la comuna”, se contó con la participación de la 



 

 

comunidad y el GAD El Triunfo, dado que, su colaboración fue necesaria para 

desarrollar el modelo organizativo más adecuado a sus necesidades y 

preferencias. Así pues, dentro de este objetivo se realizó el primer prototipo de 

baja resolución, el cual se caracterizó por la creación de una Asociación de 

Turismo Comunitario bajo los principios de autoorganización y trabajo en 

redes. Por un lado, la autoorganización permite empoderamiento, ya que los 

miembros de la asociación pueden tomar decisiones y asumir responsabilidad, 

además, este modelo permite que la comuna lo pueda adaptar de una mejor 

forma, debido a que es más flexible y adecuado a las necesidades cambiantes, 

también se tomó en consideración la eficiencia y reducción de costos, pues, 

los integrantes serían responsables de su propio trabajo y tendrían la libertad 

de encontrar la mejor manera de hacerlo. Por otro lado, el trabajo en redes 

permite a los miembros crear y fortalecer relaciones con otras organizaciones 

o individuos, lo cual es útil para compartir información, apoyarse mutuamente 

y aumentar la visibilidad de la asociación propuesta. Con estos atributos, se 

planeó la primera validación con nuestros beneficiarios para poner en marcha 

el cumplimiento del último objetivo específico. 

4.3. Conclusión en base al objetivo específico #3 
Tal como se mencionó en el apartado anterior, para cumplir con este 

último objetivo se comenzó con la validación del primer prototipo de baja 

resolución con nuestros beneficiarios directos del proyecto, que fue clave para 

comprender cuán interesados estaban con nuestra idea – solución primaria, 

dando como resultados un feedback totalmente positivo y observaciones claras 

para la mejora del prototipo. Es así, como se continuó con el desarrollo del 

segundo prototipo también de baja resolución, que nos llevó a idear un informe 

de todo lo que incluye el diseño del modelo organizativo, es decir, de la 

asociación, con la finalidad de entregarlo como un recurso informativo para que 

los miembros tengan información sobre la gestión, asimismo, puede ayudar a 

la mejorar la comunicación y la coordinación entre las diferentes áreas de la 

gestión turística. Para validar este prototipo, se interactuó con nuestros 

beneficiarios y se consultó a expertos para corroborar la viabilidad de la 

propuesta. Finalmente, el prototipo final correspondiente al de alta resolución 

fue socializado en una visita a la comunidad, la información entregada fue 



 

 

comprensible e indicaron que la implementación contribuiría al apropiado 

desarrollo del turismo en la comuna y al reconocimiento frente otros individuos 

y/o grupos.  

4.4. Conclusión en base al objetivo general 
La ejecución de cada objetivo específico permitió alcanzar nuestro 

objetivo general, definido como “Diseñar un modelo organizativo e informativo 

que involucre a los actores locales del sector turístico de la comuna San Pablo 

– El Triunfo, aplicando capacidades de autoorganización y trabajo en redes 

que contribuya al desarrollo óptimo del turismo de la zona”, esto se pudo lograr 

debido a la comunicación abierta y transparente con todas las partes 

interesadas en el proyectos y la evaluación continua del modelo organizativo.   

En definitiva, el diseño de la Asociación de Turismo Comunitario de San 

Pablo detallado y estructurado en un informe sirve como base para la 

planificación estratégica del turismo en la comuna San Pablo, identificando 

oportunidades para mejorar, crecer y proporcionar transparencia en la gestión 

de la asociación lo que garantiza que todos los actores involucrados estén 

informados sobre cómo se estaría llevando a cabo la gestión, contribuyendo 

así, al desarrollo óptimo del turismo.  

4.5. Recomendaciones 
La implementación de un modelo organizativo eficaz puede tener un 

impacto positivo en la comuna San Pablo, que se garantiza con el uso del 

informe propuesto, dado que, aporta en la definición de los objetivos y 

estrategias de la asociación, para que los miembros se centren en las 

prioridades y necesidades de la gestión turística. Pero su implementación no 

solo contribuye al desarrollo turístico, sino en el desarrollo económico y social, 

ya que, al impulsar el turismo en la comunidad, la asociación puede ayudar a 

aumentar la actividad económica local, fortalecer la identidad cultural, mejorar 

la infraestructura y los servicios, fomentar la participación comunitaria y reducir 

la dependencia económica. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la 

implementación y el éxito de la asociación dependen de muchos factores y 

requieren de un esfuerzo sostenido, un enfoque cuidadoso y una colaboración 



 

 

continua entre todos los actores involucrados. De manera que, se recomienda 

lo siguiente: 

1. Garantizar transparencia en todas las etapas del proceso de adopción de la 

asociación, para asegurase de que la comunidad tenga confianza en el 

proceso y en las decisiones tomadas. 

2. Proporcionar capacitación a los miembros para que comprendan cómo 

implementar y utilizar el modelo organizativo. 

3. Monitorear y evaluar continuamente el desempeño del modelo organizativo 

para asegurarse de que se esté cumpliendo con los objetivos y para realizar 

cualquier ajuste necesario.  

4. Establecer canales de comunicación claros. 

Para finalizar, se extiende el camino para futuros proyectos, porque a 

medida de la elaboración de este proyecto, se consideró la importancia de 

establecer planes de acción que estén enfocados en capacitar a las 

comunidades que emprenden en el sector turístico. Generar información 

adecuada y fomentar la comunicación entre los actores encargados de la 

actividad turística dentro de una comunidad o un destino, son aspectos críticos 

para planificar y desarrollar adecuadamente los productos turísticos, 

establecer relaciones fuertes con los turistas, involucrar y motivar al resto de 

locales y asegurar un desarrollo sostenible del turismo.  
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ANEXOS  

Anexo 1. Léxico del Marco Teórico  

Definiciones de los conceptos claves del presente proyecto extraídos de, International 

Encyclopedia of Hospitality Management (Pizam, 2010), The Sage Dictionary of 

Leisure Studies (Blackshaw & Garry Crawford, 2009) y de la Encyclopedia of Tourism 

(Jafar Jafari, 2016).  

Aprendizaje Organizacional/  
Organization learning  

 

Conforme a Beesley (2004), el aprendizaje organizacional en 
términos de turismo se ha aplicado principalmente a la gestión de 

destinos y proyectos de visión colaborativa. Esto implica que las 

partes interesadas asociadas establezcan metas y objetivos hacia 

una visión compartida para el futuro del destino, reforzando así la 

importancia de las redes que promueven el desarrollo de relaciones 

y el surgimiento de confianza entre ellos.     

  
Beesley, L. 2004. Multi-level Complexity in the Management of 

Knowledge Networks. Journal of Knowledge Management 8(3):71-

100.    

 

Para Senge (1994), el aprendizaje organizacional o una 

organización de aprendizaje es un término dirigido a las empresas 

que facilitan el aprendizaje de sus miembros a través de la continua 

mejora, expansión de su conciencia y capacidades colectivas, 

permitiendo así una transformación constante en la organización, 
que además se ocupa de los problemas y las oportunidades del 

presente, para obtener mejores resultados en el futuro.       

  

Senge, P. 1994. The Fifth Discipline. New York: Doubleday.   

 

Por otro lado, Pizam (2010, p.400) considera que, una organización 

de aprendizaje se logra mediante la resolución sistemática de 

problemas, la experimentación con nuevos enfoques, lo aprendido 

tanto de las propias experiencias y lecciones, como las de otras 
organizaciones y la transferencia de conocimiento de forma rápida 

y eficiente a todos los miembros.    

  

Pizam, A. (2010). International Encyclopedia of Hospitality 

Management. (2da ed., pp. 400).    



 

 

Asociación/  
Partnership  

De acuerdo con Wood y Gray (1991), la colaboración y la asociación 

son enfoques que se han centrado cada vez más en el desarrollo, 

el marketing y la gestión de destinos, puesto que, se definen como 

un acuerdo entre un grupo de partes independientes que tienen un 

interés en común o una participación en las actividades de 
marketing y/o gestión, por lo que, se involucran en un proceso 

interactivo, empleando reglas, normas y estructuras compartidas 

para actuar o decidir sobre cuestiones relacionadas al turismo.  

  

Wood, D. & Gray, B. (1991). Towards a Comprehensive Theory of 

Collaboration. The Journal of Applied Behavioral Science 27:139-

162.    

Según Jamal y Getz (1995), dentro de la industria del turismo a nivel 

de destino, los acuerdos de colaboración y asociación se dan entre 
una serie de partes interesadas tanto públicas como privadas, que 

trabajan de manera interactiva en un tema o problema común por 

medio de un proceso de intercambio de ideas y experiencias.     

  

Jamal, T., & Getz, D. (1995). Collaboration theory and community 

tourism planning. Annals of tourism research, 186 - 204.  

Comunicación/Communication  

Conforme a lo que expone Cullen (2001) la comunicación incluye 

un proceso completo en el cual se construye la información de 
acuerdo con las características sociales del entorno de gestores de 

la información, finalmente el mensaje se interpreta de acuerdo con 

las necesidades y motivaciones que mueven al emisor y receptor.  

  

Luciana, L., & Petrillo, C. (2006). Tourism Losal System and 

Networking. Ámsterdam.  

El éxito en cualquier ámbito depende de la comunicación eficaz, 

debido a que la información pasa un proceso por todos los flujos 

jerárquicos existente en una organización, la forma para que la 
información pueda llegar a todas las partes de la organización es el 

uso de la comunicación horizontal que pasa por diferentes 

departamento y como consecuencia se crean organizaciones que 

trabajan en red, por lo que prima el trabajo en conjunto y se mueven 

por parámetro de innovación ante los modelos tradicionales de los 

modelos organizativos (Bush & Frohoman, 1991).  

 

Luciana, L., & Petrillo, C. (2006). Tourism Losal System and 

Networking. Ámsterdam. 



 

 

Estructura y diseño de la 
organización  

Por un lado, Pizam (2010, p. 473) señala que, una organización será 

exitosa cuando emplee un diseño de estructura y de organización 

conforme a la estrategia elegida, la naturaleza del entorno externo 

y la cultura organizacional. Existen distintas opciones estructurales 

que incluyen la estructura simple, que se basa en el control personal 
y directo; la estructura funcional, que maneja su organización en 

torno a las actividades primarias (finanzas, operaciones, marketing 

y personal); la estructura de múltiples divisiones, que comprende 

una comprende divisiones y/o combinaciones de productos, 

mercados, geografía o procesos; y la estructura matricial, que es 

considerada como la más compleja, porque es una combinación de 

estructuras   

  
Pizam, A. (2010). International Encyclopedia of Hospitality 

Management. (2da ed., pp. 400).     

Por otro lado, Bartol et al. (2001), definen a la estructura y al diseño 

organizacional como el conjunto de interacciones y coordinación 

que los gerentes diseñan para conectar los objetivos con las tareas, 

con el fin de reducir la ambigüedad y aclarar las expectativas de 

tareas y funciones, generar cambios en las actitudes y el 

comportamiento de los miembros de la organización y aumentar la 
productividad. La estructura de las organizaciones varía, puede ser 

simple, es decir, pocos niveles de jerarquía; estructura compleja, la 

cual cuenta con más niveles de jerarquía o híbrida que muestra 

características de ambos extremos.  

  

Bartol, K., Martin, D., Tein, M., & Matthews, G. (2001). Management: 

A Pacific rim focus (3rd ed.). Sídney, Australia: McGraw Hill.   

Gestión del cambio/  
Change management  

  

.  

La gestión de cambio toma en consideración el análisis de los 

factores externos que incluyen eventos o circunstancias políticas, 
económicas, sociales y tecnológicas. Y los factores internos, que 

pueden ser cambios de procedimiento o de política para reforzar la 

diferenciación de la marca, la reestructuración para lograr una 

mayor flexibilidad laboral, expansión o reducción. La clave para la 

gestión del cambio es anticiparse a estos factores y responder a la 

mejora del desempeño (Pizam, 2010, p.64).  

  

Pizam, A. (2010). International Encyclopedia of Hospitality 
Management. (2da ed., pp. 400).     

 
 



 

 

Con base en Lewis (1951), en gestión del cambio existe un modelo 

que comprende tres fases que son fundamentales para que se 

produzca el cambio. Primero, la fase de “descongelamiento” de los 

comportamientos y las actitudes para reforzar la necesidad del 

cambio. Luego, la fase de “reestructuración” que trata sobre 
actividades o procesos sobre la formación o el personal para 

cambiar el statu quo dentro de la organización. Y finalmente, la 

“recongelación” de los nuevos compartimientos que servirán para 

garantizar la incorporación de los cambios.   

Organizaciones de Gestión de 
Destino  

 

Según la OMT (2018), la gestión de destino es la planificación 

coordinada y reflexiva de un conjunto de elementos que componen 

un destino turístico, esta acción involucra crear factores que motiven 

la movilización a un visitante, hasta el momento de verdad donde el 
visitante se encuentra en el destino y utiliza servicios que satisfacen 

sus necesidades mientras realizan actividades dentro de un 

destino.    

  

Mazaro, R. M., & Varzin, G. (2008). Modelos de competitividad para 

destinos turísticos en el marco de la sostenibilidad. Revista de 

Administração contemporánea, 12, 789-809.  

 
Se ocupa de promover y coordinar actividades que permiten el 

desarrollo turístico y promueven el marketing de destino. Otra de las 

acciones que atiende las OGD está el coordinar labores a todos los 

actores que involucran una organización, permitiéndoles trabajar 

mediante una visión estratégica, pero al mismo tiempo flexivo que 

atienda a los cambios del mercado y se beneficie la organización 

(Hartong, 2021).   

  
Riley, R. W., Var, T., & Uysal, M. (1993). Tourism Partnership and 

Strategies. Science Direct.  

Trabajo en redes  

 

Según Jara (2012) el trabajo en red favorece el proceso de 

construcción de los espacios de encuentro y acción común, más no 

a la estructura organizativa, la cual sucede de forma secundaria y 

en función de la dinámica de los procesos y 

necesidades.  Asimismo, expone que no se trata de hacer redes 

para lanzarlas y pescar a otros y otras (personas o instituciones), 



 

 

sino de promover la participación mediante iniciativas creadoras en 

el proceso de construcción de la dinámica en red.  

  

Holliday, J. (2012). El Trabajo en Red: Tejer Complicidades y 

Fortalezas. Educación de Adultos y Desarrollo.  

 
Burns & Stalker (1961) Las organizaciones que promueven el 

trabajo en red se caracteriza por buscar la integración a través de 

límites formales de diferentes tipos de relaciones sociales.   

Existen organizaciones denominadas como densas, debido a que 

se integran mediante muchas relaciones, se explica que llevan las 

siguientes actividades; comunicación fuerte y débil en la 

conformación de tareas, socialización informal, decisión de 

promoción, entre otros. Toda organización es un patrón de red, 
aunque no sigan la tradicional imagen de una organización en red.  

  

Burns, T., & Stalker, G. M. (1961). Mechanistic and organic systems. 

Classics of organizational theory, 209-214.  

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 2. Entrevista dirigida a una funcionaria del departamento de Turismo 
del GAD El Triunfo 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 

 



 

 

Anexo 3. Entrevista al dirigente de la gestión turística de San Pablo 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 4. Plantillas de las herramientas para la etapa Descubrir y empatizar 

Mapa de empatía 

 

Fuente: Mural (XPlane, 2022) 

 

Mapeo de actores 

 

Fuente: Mural (LUMA Institute, 2022) 



 

 

Finding Focus 

 

Fuente: The Tourism CoLab (2022) 

 

Anexo 5. Plantillas de las herramientas para la etapa Analizar y definir criterio  

AEIOU 

 

Fuente: The Design Thinking Toolbox (Lewrick, Link & Leifer, 2020) 

 

 



 

 

FODA 

 

Fuente: Mural (2022) 

 

5 Whys Workshop 

 

Fuente: Mural (2022) 



 

 

Point of view 

 

Fuente: Mejía, J. (2018) 

 

Árbol de problemas 

 

Fuente: GoConqr (2022) 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 6. Entrevista dirigida a una persona que desarrolla actividades 
turísticas en la comuna San Pablo  

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 



 

 

Anexo 7. Plantillas de las herramientas para la etapa Idear y Prototipar  

Analogies and Benchmarking 

 

Fuente: The Design Thinking Toolbox (Lewrick, Link & Leifer, 2020) 

 

Persona profile 

 

Fuente: Mural (2022) 

 

 



 

 

Concept name 

 

Fuente: Mural (LUMA Institute, 2022) 

 

Anexo 8. Plantillas de las herramientas para la etapa Experimentar y Validar  

Customer experience journey map 

 

Fuente: Mural (2022) 

 



 

 

Retrospective 

 

Fuente: Miro (2022) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 9. Carta de consentimiento informado 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 



 

 

Anexo 10. Grabaciones de voz 

 

Anexo 11. Mapas de empatía  

Mapa de empatía – responsable del departamento de turismo del GAD El Triunfo 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

 

 



 

 

Mapa de empatía – Encargado de la gestión turística de San Pablo 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

Mapa de empatía – Anfitriona de “La Jungla” 

 
Fuente: Elaboración propia (2022) 



 

 

Anexo 12. Mapeo de actores 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

Anexo 13. Matriz de involucrados 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 



 

 

Anexo 14. Finding Focus 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

Anexo 15. AEIOU 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 



 

 

Anexo 16. FODA 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

Anexo 17. Árbol de problemas 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 



 

 

Anexo 18. 5 Whys workshop 

 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

Anexo 19. POV 

POV – GAD El Triunfo 

 
Fuente: Elaboración propia (2022) 



 

 

POV – Encargado de la gestión turística de San Pablo 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

Anexo 20. Analogies and Benchmarking 

 

Fuente: Elaboración propia (2022) 



 

 

Anexo 21. Persona Profile 

 

 
Fuente: Elaboración propia (2022) 

 



 

 

Anexo 22. Feedback del prototipo de baja resolución 

Encuesta de primera validación al beneficiario (encargado de la gestión turística de 
San Pablo) 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

 

Encuesta de primera validación al cliente (GAD El Triunfo) 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 23. Feedback del segundo prototipo de baja resolución 

Encuesta de segunda validación al beneficiario (encargado de la gestión turística de 
San Pablo) 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

 

Encuesta de primera validación al cliente (GAD El Triunfo) 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

 



 

 

Anexo 24. Costumer Journey Map 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

Anexo 25. Retrospective 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 



 

 

Anexo 26. Socialización del prototipo final 

    

  

 

 

 



 

 

Anexo 27. Validación del prototipo final 

Encuesta de satisfacción al beneficiario (encargado de la gestión turística de San 
Pablo) 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

 

Encuesta de satisfacción al beneficiario (anfitriona de La Jungla) 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

 

Rúbrica de prototipo final por parte del encargado de la gestión turística de San Pablo 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 



 

 

Rúbrica de prototipo final por parte del GAD El Triunfo 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 

 

Anexo 28. Concept name 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 



 

 

Anexo 29. Mock up del segundo prototipo de baja resolución 

     

    

   

Fuente: Elaboración propia (2023) 

 

 



 

 

Anexo 30. Prototipo de alta resolución: Informe del modelo organizativo 
Enlace: 
https://drive.google.com/file/d/1HyqFk5hU5r9gDOKW3cEIyjxBj9PtCToR/view?usp=sh
are_link 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 



 

 

Anexo 31. Poster Académico 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 
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