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Resumen
A pesar de los efectos negativos generados por la pandemia de COVID-19, el turismo de base comunitaria se 
constituye como una forma alternativa de crecimiento económico y desarrollo gracias a la integración de expe-
riencias locales, así como del aprovechamiento y conservación de los recursos naturales, culturales y patrimonia-
les. Esta investigación se concentró en identificar los factores que agregan valor y cómo se involucran los actores 
que participan en esta clase de turismo. Se presenta un contexto teórico y estado del arte en las categorías de 
territorialidad, turismo comunitario, cadena y flujo de valor y procesos de co-creación de valor. Los resultados 
parten de la caracterización socioeconómica de la Subprovincia del Alto Ricaurte en Boyacá, el análisis de la 
oferta y la percepción de turista en los procesos de co-creación sobre la agregación de valor, lo que confirma la 
importancia del turismo comunitario como proceso de construcción colectiva que involucra diversos enfoques y 
conceptos frente a cómo se interpreta y cómo se maneja. 

Palabras clave: Turismo comunitario, Valor agregado, Co-creación de valor, Desarrollo Territorial, 
Boyacá, Alto Ricaurte.

Abstract
Despite the negative effects generated by the COVID-19 pandemic, community-based tourism  is constituted 

as an alternative form of economic growth and development thanks to the integration of local experiences, as 
well as the use and conservation of natural resources, cultural and heritage. This research focused on identifying 
the factors that add value and how the actors involved in this kind of tourism get involved. A theoretical context 
and state of the art are presented in the categories of territoriality, community tourism, value chain and flow, and 
value co-creation processes. The results are based on the socioeconomic characterization of the Province of Alto 
Ricaurte in Boyacá, the analysis of the offer and the perception of tourists in the co-creation processes on the 
addition of value, which confirms the importance of community tourism as a process of collective construction 
that involves different approaches and concepts regarding how it is interpreted and how it is handled.

Keywords: Community tourism, Added value, Co-creation of value, Territorial Development, Boyacá, 
Alto Ricaurte.

Reserva natural Nido de Águilas - Villa de Leyva / Fuente: Barón, M (2021)
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Por: Olga Parra Villamil
Directora Ejecutiva, Consejo Profesional
de Administración de Empresas – CPAE

El sector del turismo en Colombia representa un ingreso relevante para la economía. Así lo demuestran las 
cifras de los últimos años. Para 2019 el sector registró un crecimiento del 3,8 %, superior al 3,3 % del agregado de 
todos los sectores de la economía (CITUR, 2020). 

El turismo y el desarrollo sostenible se están convirtiendo cada vez más en un tema prioritario para el 
desarrollo turístico en el mundo. Las comunidades locales, siguiendo los principios de este enfoque, juegan un 
papel preponderante en el proceso de gestión empresarial y captura de valor del ecosistema, que mediante una 
evolución única parece estar ligada a la conjugación de las capacidades internas y elementos del contexto que 
magnifican los beneficios de la población.

De esta manera, logra identificar fortalezas y capacidades para mejorar las condiciones de vida de actores 
locales a partir del impulso de las actividades que determinen un propósito productivo y competitivo, hace que 
el turismo cobre relevancia en el sentir de la comunidad, favoreciendo, tanto las finanzas familiares, como la 
economía regional y no menos importante, la preservación de sus recursos con alta valoración en el territorio.

Haber logrado desde el Consejo Profesional de Administración (como entidad que protege y propende 
al ejercicio ético de la Administración de empresas, Administración de negocios y demás denominaciones 
aplicables) apoyar esta publicación, que recoge resultados de investigación en la subpovincia del Alto Ricaurte 
en el departamento de Boyacá, da cuenta del compromiso de nuestra institución por encontrar alternativas 
y potencialidades de valor agregado en iniciativas turísticas de tipo comunitario a partir de las dinámicas 
territoriales y su influencia en las iniciativas turísticas, resaltando la resiliencia poblacional, las dinámicas 
territoriales frente al turismo y los rasgos distintivos del turismo comunitario. 
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Indiscutiblemente este libro es un aporte en la comprensión de un sector dinámico y prometedor, como 
lo es el turismo de base comunitaria, que competitivo y sostenible, contribuirá al desarrollo local en el mercado, 
con una promesa de valor diferenciada y enmarcado en los objetivos de desarrollo sostenible.

Por tanto, se invita a trasegar por este libro, producto de un esfuerzo coordinado por académicos 
investigadores de dos universidades de la región de centro oriente, donde hallarán desde el enfoque de cadena 
de valor, la forma en que los destinos turísticos con gestión de base comunitaria diseñan sus servicios y agregan 
valor. 

Lo anterior ha sido sistematizado por los investigadores mediante la interacción y el aprendizaje en campo, 
donde analizaron las dinámicas de las actividades de turismo comunitario, desde el enfoque de la oferta y su 
relación con la percepción de la demanda de las actividades turísticas. Entre tanto, para evaluar la percepción 
de la generación de valor, los autores aplicaron una encuesta a más de 200 personas que manifestaron haber 
realizado actividades turísticas en la subprovincia del Alto Ricaurte. 

Sin lugar a dudas, las reflexiones acerca de las alternativas y potencialidades de valor agregado en las 
iniciativas turísticas de tipo comunitario que contiene este libro entregan un conocimiento práctico para la 
administración y gestión turística. A futuro, quizá de muy corto plazo, tendrán que fortalecerse las habilidades 
blandas y capacidades para la virtualidad pues estos entornos digitales, cada vez de uso más extendido, 
demandan una buena gestión para ser más competitivos.  

Bibliografía
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo República de Colombia. Centro de Información Turística–

CITUR. (2021). Estadísticas Nacionales - Económicas – PIB. En: http://www.citur.gov.co/estadisticas/df_pib/
porcentual/45?t=1#gsc.tab=0 © MINCIT - CITUR (25/06/2021)

Museo Comunitario El Fósil - Villa de Leyva / Fuente: Vianchá, Z (2021)
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El turismo se ha convertido en una estrategia de desarrollo para diversas regiones. Incluso la Organización 
Mundial del Turismo (OMT, UNWTO por sus siglas en inglés) proyectaba un crecimiento del 3 – 4 % para 2020. 
Sin embargo, la llegada de la pandemia por COVID-19 ha generado un impacto significativo que se refleja en 
un descenso a nivel mundial del 56 % a mayo de 2020 (UNWTO, 2020). Esta situación dejó al descubierto la 
vulnerabilidad del sector a procesos que limitan la conectividad y su estrecha relación con la globalización e 
integración mundial. Estas condiciones muestran la transversalidad del sector al afectar, de manera directa e 
indirecta, territorios y economías nacionales y la necesidad de contar con modelos alternativos de turismo, con 
experiencias locales y modelos de proximidad.

Para comprender la dinámica de valor en servicios, se consideró trabajar con el sector del turismo por su 
relevancia en el desarrollo regional además del interés en comprender la interacción entre los actores que lo 
conforman. De otra parte, surge el interés de fortalecer los procesos de investigación aplicada y su articulación 
con las necesidades reales de las organizaciones, función sustantiva de las instituciones de educación superior 
en las cuales es necesario integrar a las líneas de investigación las situaciones reales del entorno, con respecto a 
la pertinencia de la academia en las regiones donde realiza su labor. 

Los destinos con gestión de tipo comunitario forman parte de estos modelos alternativos, caracterizados 
por el hecho de que el surgimiento, propiedad, organización, gestión, operación, control, distribución de benefi-
cios y obligaciones está en manos de comunidades locales, que tienen como motivación principal la solidaridad, 
un fuerte capital social y la posibilidad de mejorar los espacios de participación. Hoy en día, la prestación de este 
tipo de servicios tiene un peso importante en la economía de las regiones por su vinculación a las dinámicas 
locales. 

El análisis de dicho comportamiento desde la academia se establece por la necesidad de reconocer cómo 
desde el conocimiento científico y técnico, es posible proponer alternativas que mejoren las condiciones de las 
comunidades. Por su importancia, se debe fortalecer el uso de herramientas que permitan identificar la genera-
ción de valor y cómo el contexto donde se desarrolla la actividad es determinante para su sostenimiento.

Actualmente, las formas de valoración del flujo de valor y/o de las actividades que aportan valor a servicios 
como el turismo comunitario se relacionan específicamente con la construcción de la cadena de valor, pero no 
se identifican variables que en su momento son decisivas y pueden validar la efectividad de los servicios ofer-
tados. Es así como en el marco del turismo comunitario surgen una serie de discusiones en contravía de lo que 
establece la competitividad desde el enfoque de la globalización, respecto al uso de variables e indicadores. Ello 
puede afectar el modo en que se concibe una comunidad que finalmente se está construyendo económica, social 
y culturalmente o en el modo de aportar valor en este tipo de actividades. Si bien se busca un mayor ingreso y 

Encuentro de intercambio de experiencias Turistivá y EcoZetaquira / Fuente Roso, J (2021)
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una mayor efectividad desde la forma como se oferta el servicio para que realmente le ofrezca una experiencia 
diferente al turista, hay que establecer o identificar variables que permitan la valoración del flujo de valor desde 
otras ópticas y entienda el contexto donde se adelantan dichas actividades. 

La contribución de esta investigación radica en la importancia de identificar capacidades para mejorar 
las condiciones de vida de actores locales mediante el desarrollo de actividades turísticas, comprendiendo que 
el propósito de estas no necesariamente se relaciona con fortalecer aspectos de la competitividad vista desde 
el entorno globalizado, sino con el sentir de la comunidad con respecto a la preservación de los recursos con 
alta valoración en su territorio; en ese sentido, se identificó que además el turismo, según su alcance, puede 
constituirse en una amenaza para la sostenibilidad de los territorios. En consecuencia, en la formación de Ad-
ministración de Empresas, la generación de capacidades en el reconocimiento de las necesidades propias de las 
poblaciones resulta imperiosa para el desarrollo de propuestas desde la gestión que, efectivamente, cumplan 
con los propósitos y las necesidades de cada territorio. 

Desde el enfoque del valor agregado en el turismo, se aborda el análisis de las condiciones como se ofertan 
los servicios y su relación con elementos que desde el turismo comunitario resultan relevantes, como aspectos 
sociológicos e inclusive antropológicos. Estos criterios son determinados por los prestadores de servicios tu-
rísticos y permiten identificar el alcance específico de la oferta y la percepción del turista sobre los atributos y 
atractivos, además de la forma de relacionamiento en procesos, en las que necesariamente debe estar integrada 
la comunidad y que contribuyen a la resolución de problemas sociales a partir del conocimiento local y el de los 
turistas. 

Por lo anterior, el turismo de tipo comunitario involucra las necesidades sociales y encuentra alternativas 
para que las personas interesadas en el mejoramiento de las comunidades puedan llevar a cabo experiencias en 
la valoración de los saberes tradicionales y el patrimonio de cada territorio aportando desde sus propias moti-
vaciones. En los procesos de co-creación de valor existen elementos que es necesario reconocer e intercambiar 
entre los diversos actores que participan de este proceso, como: saberes, prácticas culturales y el modo en el que 
el turista agrega valor y hace que su experiencia sea única y puede llegar a ser referenciada por otros.

Esta investigación se propuso identificar cuáles son los factores que agregan valor a dicha actividad y cómo 
intervienen los actores que participan en la misma. Se comparten los resultados desagregados en tres secciones: 
la primera, expone la valoración del estado de arte y el marco teórico de las categorías de análisis establecidas y 
en el que los autores desde su experiencia presentan los elementos vinculados con las condiciones del territorio, 
visto a partir de criterios como: el desarrollo endógeno y el desarrollo local, la valoración de la cadena y el flujo de 
valor en turismo comunitario y los criterios centrados en el diseño de servicios. Adicionalmente, desde el marke-
ting relacional se describe cómo son las relaciones en procesos de co-creación de valor en turismo, su vinculación 
con stakeholders o grupos de interés, así como las actividades identificadas en la cadena de valor.

La segunda sección analiza las condiciones del turismo comunitario en la subprovincia del Alto Ricaurte en 
Boyacá, con el enfoque de la agregación de valor. Empieza con la caracterización socioeconómica de la provincia, 
para lo cual se toman elementos de los planes de desarrollo departamentales, en informes o estudios relacio-
nados con el turismo comunitario; en cuanto a la oferta sobre la agregación de valor, se retoman los elementos 
que para los actores vinculados a esta actividad y respondieron a esta investigación, confirman la importancia 
del turismo comunitario como proceso en construcción que abarca diferentes enfoques o conceptos sobre su 
interpretación y manejo. 

En ese sentido, se espera que la investigación aporte a una visualización más amplia de los elementos que 
se deben considerar desde los servicios, en la creación o el flujo de valor y la importancia de este tipo de concep-
tos y sus alcances en la formación de los profesionales en Administración de Empresas. 

Referencias bibliográficas
UNWTO. (2020). International Tourism and COVID-19. Recuperado abril de 2021 de https://www.unwto.org/

international-tourism-and-covid-19
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I Parte

Orientaciones teóricas
y contextualización

Es común en el entorno comprender cómo se agrega valor a productos desde sus procesos y cadenas 
de suministro, al analizar principalmente las empresas de manufactura. La globalización trajo consigo nuevas 
formas en el intercambio comercial de los productos, que implican la especialización de elementos en las cade-
nas de suministro y el desarrollo de procesos que involucraran la innovación y el desarrollo tecnológico por las 
necesidades, deseos y expectativas de los clientes y/o consumidores. Lo anterior promovió el fortalecimiento de 
los servicios como elementos determinantes en las cadenas de valor industriales, además de los relacionados 
con servicios orientados al ocio, el descanso y el bienestar de la población como el turismo.

Este cambio de paradigma llevó a que los sectores centrados en servicios como el turismo produjeran 
modificaciones en el comportamiento de los consumidores y, a su vez, en la forma de concebir o determinar 
su impacto en los territorios. Al comprender el alcance de este tipo de servicios en las economías regionales, es 
necesario interpretar las dinámicas, ideas o iniciativas de las comunidades encaminadas a su mejoramiento, es 
decir, contar con un marco de referencia que dé cuenta de constructos teóricos para analizar la generación de 
valor en servicios de tipo comunitario.

Con base en este planteamiento, se desarrollaron cuatro categorías de análisis: las dinámicas territoriales 
que parten de la teoría del desarrollo endógeno que involucra el reconocimiento de las capacidades y dinámicas 
propias de los territorios para su sostenibilidad. Asimismo, se consideran elementos del capital social sobre los 
fundamentos sugeridos por Albuquerque (2004) que resaltan “la importancia de la movilización y participación 
de los actores locales; supone la construcción de capital social comunitario que, a su vez, requiere el fomento de 
la cultura proactiva y emprendedora, alejada de la lógica dependiente del subsidio” (p. 163). 

La segunda categoría se relaciona con el turismo comunitario como sujeto de estudio, comprendiendo 
que forma parte de la dinámica propia de una actividad productiva local. Se establece su relación con la sosteni-
bilidad como alternativa a la pobreza, el aprovechamiento de los elementos distintivos de este tipo de turismo 
afines a los recursos naturales, el patrimonio y el territorio, como su aporte a la salvaguarda de sus saberes y 
actividades tradicionales. 

La tercera categoría tiene que ver con el enfoque de cadenas y flujo de valor y su relación con la gestión de 
servicios de tipo comunitario. Vianchá y Fraile, en sus respectivos capítulos, exponen la forma como se analizan e 
interpretan las cadenas de valor en servicios turísticos, los elementos que difieren en su vinculación con el desa-
rrollo local y la gestión comunitaria, así como sus posiciones y puntos en desacuerdo sobre el impacto negativo 
del turismo en el desarrollo local. 

Desde el enfoque de la co-creación de valor como última categoría, se hace referencia a las actividades 
donde el valor se crea a través de la integración recíproca entre clientes y oferentes; se soporta en el enfoque del 
marketing relacional y stakeholders, que reconocen elementos en el desarrollo de la experiencia como aporte en 
la gestión de los servicios ofertados en el turismo comunitario desde la percepción del cliente. 

Referencias bibliográficas 
Alburquerque Llorens, F. (2004). Desarrollo económico local y descentralización en América Latina. Revista de la 

CEPAL, (82).
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La creación de ventajas competitivas en el sector turismo se ha centrado en elementos innovadores en la 
prestación de los servicios, lo cual genera un impulso que promueve el mejoramiento de estructuras organizati-
vas. Para el caso específico del turismo de tipo comunitario presente en varios territorios, el desarrollo de venta-
jas competitivas se soporta en la sinergia entre sus habitantes con objetivos comunes principalmente sociales y 
económicos, la valoración de sus recursos y la protección del patrimonio material e inmaterial. 

Pese a ser una consideración obligada cuando se habla de la competitividad velar por los intereses de las 
poblaciones, su evaluación en el contexto de una actividad económica, por lo general, desconoce las particulari-
dades de cada territorio, tendiendo a generalizar los intereses de los diferentes agentes presentes. Vázquez-Bar-
quero (2001) en su publicación acerca de la política de desarrollo económico local en América Latina, se refiere a 
este hecho en la relación presente en los territorios entre empresas, instituciones y sociedad local representada 
en sus estructuras familiares, su cultura y valores, los cuales determinan los procesos de desarrollo local y apor-
tan a la consolidación de capacidades. 

Para esta investigación, se pretende proporcionar una mirada desde la perspectiva de las dinámicas terri-
toriales como determinante de la competitividad en el turismo de tipo comunitario en las regiones; para tal fin, 
se consideran la resiliencia y su papel en el desarrollo de las dinámicas territoriales, en contraste con las acciones 
económicas y los movimientos demográficos.

Con el propósito de entender los diferentes enfoques y definiciones del territorio, se describe el estado 
del arte del papel del territorio en el turismo comunitario, identificando características y potencialidades de 
dicha actividad expresadas en términos de sostenibilidad y desarrollo sustentable, resaltando los conceptos de 
patrimonio, marca de origen, área y desarrollo, entre otros, como generadores de ventajas competitivas para los 
territorios y las comunidades que desarrollan la actividad económica del turismo.

Territorio, resiliencia y dinámicas territoriales
El desarrollo y/o mejoramiento de estructuras organizativas presentes en territorios específicos integrados 

a partir de una geografía compleja, formada por ciudades y características socioculturales, puede incidir particu-
larmente en que los actores vinculantes sean receptivos a la influencia de la tecnología y el conocimiento desde 
la perspectiva de producción, uso y difusión (Abernathy y Clark, 1985).

Si bien el territorio es el espacio físico donde confluye el significado de la vida social, determina los procesos 
productivos, la interacción entre individuos y los estilos de vida de los integrantes de las comunidades. Así mis-
mo, según el significado dado por Luukkonen y Moilanen (2012), este define la cohesión entre los actores que da 
las características propias al sistema, al determinar las dinámicas territoriales y extraterritoriales del sector. Por 
ello, es básico analizar las motivaciones de los individuos y grupos de interés en el posicionamiento de sus acti-
vidades socioeconómicas dentro de la comunidad y el territorio, las cuales son originadas desde la colectividad 
como factor determinante en el posicionamiento de los destinos turísticos.

Por consiguiente, la cohesión territorial tiene como características la proximidad vinculada con la cercanía 
geográfica y la intensidad de los flujos de comercio, la innovación tecnológica y la competitividad (Geldes y 
Felzensztein, 2013), dado que el posicionamiento espacial permite identificar oportunidades, ventajas compa-
rativas sobre la base de que los nuevos vínculos desarrollados entre los agentes conducen a la formación de 
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redes de conocimiento, que resultan indispensables en el proceso de innovación por parte de las empresas. Para 
Núñez y López (2015), el aprendizaje colectivo repercute de manera directa en la producción y transmisión de 
conocimiento a los sectores productivos que desarrollan actividades económicas presentes en el territorio.

Al considerar el turismo como actividad económica desarrollada en espacios geográficos con caracterís-
ticas específicas de cada territorio donde interactúan las empresas con la comunidad, surge la necesidad de 
estudiarlas como dinámicas territoriales, las cuales, según Saltos Abril (2015), definen los roles que asumen los 
agentes e instituciones dentro del territorio, como resultado de la influencia de factores endógenos y exógenos 
que están mediados por el acceso al capital.

Entonces, es importante abordar el estudio de la dinámica territorial desde el desarrollo individual de los 
agentes, interpretando el papel del individuo en el sistema social. Para Sánchez-Zamora et al. (2016) el desarrollo 
individual de los agentes tiene componentes genéticos, biológicos y sociales, de esta manera se interpreta el 
papel del individuo en el sistema social, al integrar su desarrollo individual al de la comunidad; la interacción 
entre los agentes hace que funcione el territorio bajo una estructura de sistema, sin determinar su conducta 
ni comportamiento, comprendiendo que cada contexto es particular, concluyendo que la interacción de los 
individuos hace que el territorio como sistema perdure y evolucione o desaparezca.

Es así como los actores territoriales son determinantes en el proceso de construcción social, definen la es-
tructura del territorio por su capacidad de direccionar el desarrollo mediante interacciones conjuntas e internas 
(Colletis-Wahl y Pecqueur, 2001), y está delimitado por las instituciones y vocación productiva de los mismos.

De igual manera, el territorio se caracteriza por ser un espacio geográfico donde convergen sistemas natu-
rales y artificiales; es una zona donde las relaciones de poder y dominio rigen el proceso de construcción social al 
determinar la identidad y pertenencia de los individuos a una comunidad específica, es así que el marco espacial 
es quien demarca la soberanía territorial pública y privada. El territorio aparece entonces como una «arquitec-
tura», con independencia de los recursos en específico que puedan ser utilizados (Ortega Valcárcel, 2018). Esta 
postura es enriquecida por Velásquez (2012), quien postula que el territorio es el “resultado de la representación, 
construcción y apropiación social” (p.8) donde se comparten aspectos históricos, culturales, políticos, económi-
cos y sociales por parte del sistema. 

Al estudiar las dinámicas de los territorios, se identifican limitantes en los cambios en la organización terri-
torial, las fuerzas que los provocan y que los obligan (Brunet et al., 1992). De esta manera, el término resiliencia 
cobra relevancia desde una dimensión geoprospectiva, por entender el comportamiento de un territorio ante las 

Blanca Sierra en Apicarranga – Ráquira / Fuente: Sierra, B (2021)
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perturbaciones que lo impactan a largo plazo. Es así que la competencia de la comunidad para adaptarse al cam-
bio forma parte de un proceso multidimensional, establecido por su contexto espacial y por factores vinculados 
con su potencial adaptativo y la anticipación de escenarios futuros, que permiten además evaluar su capacidad 
de evolución sobre eventualidades existentes en el entorno. 

En consecuencia, la resiliencia es “la capacidad del territorio para soportar presiones externas mante-
niendo sus atributos estructurales y funcionales, al responder positivamente ante los cambios externos” (Sán-
chez-Zamora et al., 2014, p. 106). Las dimensiones determinantes de la resiliencia territorial están definidas por 
la resistencia a los cambios catastróficos, la capacidad de restablecimiento del territorio, así como por la posibi-
lidad de reorientarse y renovarse. Por consiguiente, el concepto de dinámica territorial abarca comportamientos 
resilientes evidenciados mediante acciones económicas y cambios en el comportamiento demográfico en un 
área geográfica específica, los cuales inciden de manera directa en el entorno, en las características territoriales 
y en los comportamientos culturales de la comunidad.

Entre tanto, para Hinojosa et al. (2011) las dinámicas territoriales son entendidas como: “El proceso de 
cambio continuo orientado a una triple condición de crecimiento, inclusión y sostenibilidad ambiental” (p.1). 
En esta misma línea Schejtman y Berdegué (2004), afirman que el conocimiento resultado de los procesos de 
cambio en las estructuras económicas, sociales, culturales, institucionales y políticas de los sistemas territoriales 
es el precursor del desarrollo de habilidades necesarias para el crecimiento, inclusión social y sostenibilidad de 
las comunidades. Siendo la interacción de sus agentes la que define las dinámicas territoriales en un proceso 
resiliente (p. 3).

Entonces, elementos como “…el empleo rural, la pobreza, las migraciones, la producción agropecuaria, dis-
tribución y consumo de bienes y servicios, las relaciones de género, la tenencia de la tierra, la seguridad alimen-
taria, las luchas de los movimientos campesinos” (Laínez, 2012, p. 43), son algunas de las dinámicas territoriales 
que impactan en la geoprospectiva rural y, por lo tanto, deben ser analizadas y atendidas por los diferentes agen-
tes presentes en el territorio con el fin de asegurar su adecuada gestión en pro del desarrollo socioeconómico, a 
partir de procesos endógenos que involucren a todos los agentes del sistema territorial, en un sumario resiliente 
que garantice la supervivencia y evolución de las comunidades a largo plazo 

Dinámicas territoriales y turismo
La vinculación del concepto de territorio y dinámicas territoriales establece la forma como interactúan 

los sujetos en el ámbito geográfico cercano. Para Sánchez-Zamora et al. (2014), las dinámicas territoriales se 
caracterizan por la integración de tres dimensiones: el crecimiento económico, la integración social y la sosteni-
bilidad en el uso de los recursos, que son empleados como agentes de transformación y cambio, y no pueden ser 
medidas de manera exclusiva en términos económicos.

Es así como el reconocimiento de fenómenos sociales genera las competencias necesarias en el interior de 
las comunidades para el desarrollo territorial promovido desde procesos de resiliencia y su progreso de manera 
integral, por su capacidad de respuestas a situaciones emergentes negativas e inesperadas. La resiliencia dota 
a las comunidades de la capacidad de responder a estos impactos en un entorno altamente cambiante. Por tal 
razón, debe ser fomentada en el ámbito de las dinámicas territoriales, de manera propia por las comunidades a 
fin de lograr el crecimiento sostenible a largo plazo.

El estudio de las dinámicas territoriales plantea una estrecha relación con la resiliencia territorial y aparece 
como un concepto emergente, que permite estudiar el proceso de toma de decisiones dentro del sistema com-
plejo denominado «territorio», que posee dimensiones de tipo organizacional, social, económico y ecológico, 
entre otras y hace posible el análisis de la capacidad de adaptación al cambio de los integrantes de una comu-
nidad determinada. 

La adaptación en un territorio como sistema complejo contiene principios entrópicos, por la identifica-
ción de comportamientos de transformación constante que implican caos y desorden. Entonces la resiliencia 
territorial como lo indican Brunetta et al. (2019), es la manifestación de procesos de mejora continua dentro de 
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los sistemas, al generar nuevo conocimiento y de manera simultánea la capacidad de trasferencia de este a los 
integrantes de la comunidad presentes en el territorio, lo que fortalece a los agentes involucrados y motiva la 
mutación de capacidades para la adaptación de la comunidad frente a situaciones contingentes, al originar pro-
cesos de evolución y coevolución de los individuos que interactúan dentro del sistema complejo, considerando 
que la ocurrencia de estos procesos es continua y dinámica.

Al abordar la perspectiva de coevolución, los aspectos culturales deben fomentar la rápida apropiación 
del cambio; primero bajo el paradigma de la resiliencia, entendiendo sus diferentes interpretaciones y nociones, 
para luego entenderla como un fenómeno social que forma parte de los elementos que se deberán desarrollar 
dentro de la gobernanza y planificación de soluciones en los territorios, con una visión de mediano a largo plazo 
y multidimensional de responsabilidad de parte de la comunidad, que permita asumir a los agentes involucrados 
el rol de autogestores del mejoramiento de sus dinámicas y desarrollo territorial. 

Figura 1-1 Relación entre resiliencia, dinámica y desarrollo territorial

Nota . Elaboración propia de acuerdo con los autores. En la figura se determina una relación directa entre la resiliencia 
territorial, que implica un proceso para la toma de decisiones y establece la coevolución de las dinámicas en capacidades 
de adaptación al cambio, mediante la transferencia de conocimiento y procesos de aprendizaje donde intervienen dife-
rentes grupos de interés involucrados en el sistema. El propósito es lograr la integración cultural por parte de los agentes 
del territorio, en una visión hacia el futuro, plasmada en un modelo de gobernanza y una política de planeación territorial 
adecuada al contexto y temporalidad

El turismo en el contexto de las dinámicas territoriales es definido como una actividad que requiere re-
cursos y produce crecimiento económico en los territorios, al ser desarrollado por los agentes de la comunidad. 
También, es considerado un promotor de mutaciones o transformaciones de roles e interacciones sociales en el 
territorio. De esta manera y según lo expuesto por Civitaresi y Del Valle Colino (2019) se derivan varios cuestiona-
mientos en lo referente a vulnerabilidad y resiliencia, aplicada a la actividad turística en comunidades:

¿Cuán sostenible es un modelo con estructura productiva intensiva en el uso de recursos naturales? ¿Cuál es el 
grado de vulnerabilidad del territorio y sus residentes frente a fenómenos adversos diversos? ¿Qué capacidad de 
adaptación y/o reconversión tienen y/o deberían tener los distintos colectivos de actores locales? ¿Se trata de un 
territorio resiliente? (p. 42).

Es evidente que el manejo dado por las comunidades asentadas en un territorio al desarrollo de la actividad 
turística es complejo y está determinado por los múltiples actores involucrados en su contexto particular. Por 
tal motivo, se recomienda abordarlo desde las fases de desarrollo que comprenden el crecimiento, la conser-
vación, la crisis y la reorganización interna de las comunidades, además de responder a fenómenos externos 
que impactan el territorio, acentuando la naturaleza cambiante y dinámica del sistema. En el caso de las co-
munidades pequeñas dedicadas al turismo, como lo afirman Bristow et al. (2020) este ciclo es relevante por el 

DESARROLLO
TERRITORIAL 

DINÁMICAS
TERRITORIALES 

RESILIENCIA
TERRITORIAL 

Toma de decisiones

Coevolución y Evolución

Capacidad de adaptación
al cambio 

Aprendizaje y gestión
de conocimiento Sh

oc
k

Cultura

POLÍTICA - GOBERNANZA 

COMUNIDAD - GRUPOS DE INTERÉS  



18 • Juan David Salamanca Merchán  |  Andrés González González

aprovechamiento de los recursos naturales, como atractivos turísticos que pueden deteriorarse en el tiempo 
por la afluencia de visitantes poniendo en riesgo la supervivencia del sistema. Es así como la sustentabilidad en 
el uso de estos recursos es fundamental en todas las fases de desarrollo territorial para la competitividad de la 
actividad a largo plazo. 

En el contexto del turismo comunitario, las dinámicas territoriales cobran importancia por la necesidad de 
establecer un equilibrio entre el desarrollo económico y la protección del ambiente, preparando a la comunidad 
a cambios graduales o súbitos, por medio de la resiliencia y la apropiación de valores culturales, que integran a 
las actividades turísticas en la cotidianidad de los agentes participantes. Lo anterior sustentado en el desarrollo 
económico local desde dos principios: en el primero, la comunidad es el eje del desarrollo de recursos humanos, 
sociales y físicos; en el segundo, la base para alcanzar el desarrollo son los recursos autóctonos, que gestionados 
pueden crear atributos aprovechados por la comunidad al dotarla de poder económico para controlar su propia 
visión de progreso (Blakely y Milano, 2001). 

Como consecuencia, las acciones de protección que garantizan la sustentabilidad son adoptadas en pla-
nes estratégicos o de desarrollo territorial, que involucran los grupos de interés en la gestión de los destinos 
turísticos por la explotación de recursos naturales y culturales. De parte de la comunidad, es una actividad en 
la que todos los involucrados deben participar en la toma decisiones sobre su uso y protección (Civitaresi y Del 
Valle Colino, 2019). Ello aporta al fortalecimiento del tejido social al promover la interacción de sus actores, por 
medio de la mejora de sus capacidades de aprendizaje, autogestión y adaptación como parte del desarrollo del 
proceso resiliente que es integrado como valor, por cultura de la comunidad arraigada en el territorio y dedicada 
al turismo.

Reserva natural El Nido de Águilas - Villa de Leyva / Fuente: Barón, M (2021)
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Así, el desarrollo territorial es definido por mutaciones sociales dentro del sistema constante de evolución. 
Para Redondo y De Sola (2010), estos cambios permiten a todos los actores hallar soluciones satisfactorias a las 
problemáticas de su contexto sociocultural y geográfico, con características innovadoras en contraposición a los 
ejercicios productivos de la economía tradicional. Esto se logra gracias a la integralidad en la gestión territorial, 
que contiene criterios económicos y socioculturales bajo una visión humana e interdisciplinar. 

Con el fin de alcanzar la sustentabilidad y sostenibilidad, en el año 2015, la Organización de las Naciones Uni-
das (ONU) adopta los Objetivos de Desarrollo Sostenible, que integrados a la política pública de muchas naciones 
buscan repercutir en lo regional y local de manera directa y positiva, sobre necesidades concretas identificadas en 
los territorios. La principal corriente acoge al desarrollo endógeno y sus principios como la alternativa adecuada en 
el uso de los recursos propios, a través de la innovación y gobernanza como promotoras del desarrollo territorial 
para la construcción de un futuro inclusivo, sostenible y resiliente en pro del bienestar social del ser humano.

Las dinámicas territoriales están determinadas por el impacto de un amplio abanico de variables territo-
riales que las definen. Sánchez-Zamora et al. (2016) identifican tres elementos básicos en el territorio: recursos, 
actores y acuerdos institucionales, que son decisivos en los procesos de cambio y orientan su evolución,al ser 
parte de una construcción social determinada por las relaciones dinámicas y cambiantes en el tiempo de los 
actores dentro de las comunidades, siendo su propósito la valorización de los recursos territoriales por medio de 
comportamientos de interdependencia que aseguren que el sistema social perdure y evolucione para el bienestar 
de los involucrados y cohabitantes del territorio.

De esta manera se concluye que el turismo comunitario es una alternativa económica viable para que las 
comunidades se desarrollen y evolucionen, acorde a sus propias dinámicas territoriales en procesos resilientes 
con un enfoque de gobernanza propio, que garantice su viabilidad como sistema complejo territorial a largo 
plazo. La actividad turística debe desarrollarse de modo incluyente para asegurar la participación de todos los 
agentes inmersos en el territorio, enmarcada en la institucionalidad que normalice la explotación de los atrac-
tivos turísticos, y asegurar la adecuada distribución de ingresos entre la comunidad. Estas apuestas generan 
ventajas competitivas perdurables en las comunidades, bajo una visión estratégica conjunta y sostenible de 
largo plazo, promovida desde el desarrollo endógeno que permite el crecimiento integral de las comunidades y 
de los miembros que ejecutan la actividad turística en sus territorios.
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2. Turismo de tipo comunitario: una 
mirada reflexiva de su composición y su 
relación con la competitividad 
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Las implicaciones en el territorio relacionadas con aspectos socioeconómicos, medioambientales y cultu-
rales de los destinos turísticos, su impacto en el acceso de las comunidades anfitrionas a los diversos recursos del 
territorio, su importancia como mecanismo de reducción de la pobreza en países pobres o en vías de desarrollo o 
como impulsor de diversas inequidades y dependencias, ha supuesto nuevas formas de abordar el turismo que se 
considera no solo como un sector, sino como un fenómeno heterogéneo y complejo (Gascón y Ojeda, 2014; Iribe 
Sáez, 2005; Schulte, 2003). Estos nuevos enfoques de turismo, denominados “turismo responsable” o “turismo 
alternativo”, están asociados a la “autenticidad”, armonía social, preservación de la naturaleza, dinamización 
de la economía local, rescate de técnicas productivas autóctonas, con gestión local y autonomía, entre otros 
aspectos (Guzmán Hernández et al., 2009; Muñoz de Escalona, 1988).

El turismo comunitario forma parte de este nuevo enfoque como “…un tipo de turismo de pequeño forma-
to, establecido en zonas rurales y en el que la población local, a través de sus estructuras organizativas, ejerce un 
papel significativo en su control y gestión” (Cañada y Gascón, 2007, p. 74) y que, además, busca la participación 
de las comunidades locales y se empeña en la preservación de los recursos naturales, la valorización del patrimo-
nio territorial, el respeto por la diversidad de las economías locales y los modos de vida. La oferta turística está 
soportada en los recursos naturales, el patrimonio, el territorio, así como en la comunidad que acogerá al turista 
o viajero (Ruiz-Ballesteros y Solis, 2007).

La sostenibilidad y su relación con el turismo comunitario 
La importancia del turismo como actividad económica a nivel mundial ha promovido nuevas formas de 

configurar su oferta con procesos más sostenibles, que tienen como finalidad mejorar el desarrollo social y 
económico de las comunidades locales por medio de la conservación de los recursos naturales, culturales y 
patrimoniales (Orgaz, 2013). 

Ruta de la lana - Villa de Leyva / Fuente: Dueñas, D (2021)
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Comúnmente, la planeación del turismo se centra en la creación de oportunidades empresariales que 
propicien el mejoramiento en el desarrollo económico de una comunidad o sociedad en específico. Por ello, 
es mayor el esfuerzo en la gestión de los recursos para lograr satisfacer las necesidades económicas, sociales y 
estéticas de todas las partes interesadas (Nutz y Sievers, 2016). Sin embargo, el impulso al turismo sostenible 
ha presentado cambios en parte por la gestión de los líderes políticos que, junto con las comunidades locales, 
ajustan el marco normativo, desarrollan herramientas de planificación y gestión, con el fin de alcanzar un equi-
librio entre la preservación del patrimonio y el desarrollo de las actividades turísticas, para alcanzar la viabilidad 
económica del turismo y la equidad social (Bertoni, 2008). 

Es claro que el turismo sostenible es diferente etimológicamente a otras formas como el alternativo, cen-
trado en minimizar los impactos socioculturales y medioambientales; y el turismo de bajo impacto que busca 
establecer un sistema de gestión de los recursos (Hernanz y Gil, 2017). Entre tanto, el turismo sostenible apropia 
estas formas en pro del desarrollo y el avance específico de una comunidad, propiciando la utilización racional de 
recursos, buscando un abordaje integral en la planificación que incluya la conservación y la utilización sostenible 
de los recursos naturales, por medio de la normalización y una visión estratégica de la oferta de bienes y servicios 
que promueva el surgimiento de nuevos negocios que reconocen la importancia de los servicios ecosistémicos. 
Sin duda, este enfoque requiere sinergias para la formulación de mecanismos de ordenamiento del territorio 
(Bertoni, 2008). 

El turismo comunitario es parte del turismo sostenible y agrupa los conceptos de turismo rural, ecoturis-
mo y turismo pedagógico (Orgaz, 2013). Este tipo de turismo es reconocido porque implica alta participación 
de las comunidades en su planificación, gestión y ejecución; además, los beneficios se distribuyen de manera 
equitativa proporcionando mejores condiciones a las comunidades locales a partir del conocimiento, valoración 
y conservación de los recursos naturales, patrimoniales y culturales (Alvear, et al., 2016; Orgaz, 2013; Palomino, 
et al., 2016; Cooprena, 2006). 

Figura 2-1 El turismo de base comunitaria

Nota: Esta figura representa la conceptualización del turismo de base comunitaria como parte del turismo alternativo. Ela-
boración propia soportada en El turismo comunitario como herramienta para el desarrollo sostenible de destinos subdesarrollados, 
por Orgaz, 2013. Créditos al autor.
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El turismo comunitario aparece como una alternativa a la pobreza, porque busca la participación de las 
comunidades locales que ofrecen servicios turísticos y complementan sus economías, al tiempo que enseñan 
sus modos de vivir, cultura, tradiciones, lugares autóctonos y dan valor a sus activos territoriales (Pérez et al., 
2010). Por esta razón, tanto la Organización Internacional del Trabajo (OIT) como la Organización Mundial del 
Turismo (OMT), han impulsado el turismo comunitario dentro de los programas de lucha contra la pobreza. 
Estos programas también impulsan la protección del medioambiente al vincular de forma sistemática el ecotu-
rismo, dando gran importancia a la naturaleza y a la conservación. Otros programas en esta misma línea tienen 
que ver con la defensa de las minorías étnicas, la participación de asociaciones y organizaciones indígenas, con 
una marcada dimensión política convirtiéndose en un medio de reivindicación y autogestión sobre territorios y 
recursos (Ruiz-Ballesteros y Solis, 2007).

El impulso que desde la institucionalidad a nivel global se haga al turismo comunitario no es suficiente 
para conseguir la sostenibilidad del destino, del territorio y de sus comunidades; esto dependerá en gran parte 
de las condiciones del contexto, de la capacidad de la institucionalidad local para producir los cambios necesa-
rios y lograr la sincronización orgánica entre la industria del turismo, los visitantes, los anfitriones y el territorio. 
Además, requiere la capacidad de quienes conforman las iniciativas turísticas para generar modos alternativos 
de planeación, gestión y ejecución del turismo comunitario.

Rasgos distintivos del turismo comunitario
Se ha mencionado que el turismo comunitario tiene como principios asegurar la conservación de los 

recursos naturales, la valorización del patrimonio disponible en el territorio donde está la iniciativa, el res-
peto por los derechos socioeconómicos y culturales de las comunidades y sus integrantes. Se caracteriza 
por: oferta turística explícitamente soportada en el territorio, su patrimonio y los recursos naturales, así 
como por la comunidad que acogerá al turista o viajero (Ruiz-Ballesteros y Solis, 2007); una infraestructura 
turística básica en un entorno geográfico específico dispuesta para la prestación del servicio (Mincetur, 2004; 
Ruiz-Ballesteros y Solis, 2007); una experiencia turística respaldada en la vivencia propia del viajero sobre 
los elementos históricos, culturales, medioambientales y autóctonos, a partir de la interacción permanente 
con las comunidades frecuentemente rurales (Fundación CODESPA, 2013). La operación en general cuenta 
con centros comunitarios, con familias organizadas y participación de la empresa privada en algunos casos 
(Ruiz-Ballesteros y Solis, 2007). 

Las actividades turísticas comunitarias crean enlaces horizontales y de unión entre grupos más o menos 
homogéneos y otros heterogéneos dentro del territorio; también se generan enlaces verticales al conectarse con 
instituciones del Estado (del orden municipal, departamental y nacional), organizaciones sin ánimo de lucro, 
asociaciones, instituciones de educación superior, centros de investigación, entre otros. De esta manera, tanto 
los individuos como las organizaciones adquieren recursos potenciales (y efectivos) de capital social que de otra 
forma serían imposibles de obtener.

Estas características permiten determinar y delimitar la amplitud y el alcance del concepto de turismo 
comunitario y son esenciales al momento de analizar cualquier iniciativa, proporcionando una hoja de ruta para 
la identificación de criterios, actores, componentes y dimensiones en el desarrollo de la actividad, que puede 
complementar la actividad económica de una población. Estas características también permiten encontrar a los 
turistas que demandan estas experiencias. Algunos consideran que estas iniciativas son consumidas por turistas 
responsables y solidarios, es decir, aquellos que más allá del ocio buscan aportar a los procesos de desarrollo 
local y al mismo tiempo aprender. La gran mayoría de estos turistas se informan previamente a través de foros 
en internet, libros especializados, organizaciones sociales o boca a boca, para tener garantías de encontrar las 
experiencias, sin embargo, este turista sabe que finalmente es en el lugar donde realmente las puede conocer 
(Cañada y Gascón, 2007).

Para el gobierno colombiano, una iniciativa de turismo comunitario tiene las siguientes características 
(Procolombia, 2017): 
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•	 Busca	 el	 fortalecimiento	 organizativo,	 porque	 promueve	 en	 la	 comunidad	 la	 integración,	 in-
clusión, participación y liderazgo, con la finalidad de generar una identificación correcta en la 
valorización de su entorno, capacidades y conocimientos propios. 

•	 Propende	a	la	gestión	del	territorio,	porque	la	participación	de	diferentes	actores	permite	un	ma-
nejo adecuado, un aprovechamiento racional, una conservación y una valorización del territorio, 
generando el empoderamiento de la comunidad involucrada. 

•	 Promueve	 la	 revitalización	 del	 espacio	 geográfico,	 la	 cultura,	 la	 economía	 y,	 en	 general,	 las	
formas de vida de las comunidades (Íñiguez, 2014), posibilitando su preservación en el tiempo 
para generaciones posteriores, al transmitir los conocimientos, saberes e historia en los territo-
rios. 

•	 Impulsa	modelos	de	economía	solidaria	o	comunitaria,	 ya	que	pretende	una	distribución	del	
beneficio entre la comunidad, por medio de la creación de oportunidades de negocio y fuentes 
de trabajo para las comunidades. 

El turismo comunitario y su relación con el desarrollo
En general, el turismo comunitario tiene gran aceptación entre las instituciones de gobierno, las organi-

zaciones no gubernamentales (ONG), las organizaciones de fomento internacionales y las comunidades locales, 
debido a que su impulso ha estado relacionado con los temas de desarrollo. Sin embargo, para algunos el tu-
rismo comunitario ha sido reformado y captado por el neoliberalismo al mercantilizar la cultura y los recursos 
naturales; al final de cuentas, lo “comunitario” se puede convertir en una etiqueta, una simple estrategia de 
marketing o una forma éticamente superior de consumo (Giampiccoli y Saayman, 2014; Hall y Butler, 1995), que 
intenta asumir las consecuencias ambientales generadas por el uso de los recursos en el territorio (Gössling, 
2002; Scheyvens, 1999), pero sigue favoreciendo la inversión extranjera y la pérdida de poder de las comunidades 
locales.

Así, el discurso del turismo comunitario hace énfasis en la participación y el empoderamiento, pero el em-
poderamiento no puede reducirse a la legitimidad y aprobación por parte de la comunidad local anfitriona, sino 
que tiene que impactar los medios materiales de vida, porque mejora las condiciones de vida mediante ingreso 
y empleo, aumenta el orgullo comunitario de las tradiciones propias, crea cohesión social y bienestar y genera 
capacidad de agencia sobre las políticas e intervenciones públicas que les afectan (Yanes et al., 2019).

Para lograr dicho propósito, quienes impulsan este tipo de iniciativas deben considerar que algunas de las 
características del “ADN” de una oferta de turismo comunitario y que deberían permanecer tienen que ver con: 

•	 Su	pequeña	escala,	por	eso	es	necesario	cuidarlo	de	la	masificación.

•	 La	interacción	permanente	entre	la	comunidad	anfitriona	y	los	visitantes,	por	ello	los	procesos	
de planeación, gestión y ejecución deberían estar a cargo principalmente de la comunidad y esto 
implica la generación de capacidades internas de las organizaciones comunitarias y sus familias. 

•	 La	oferta	basada	en	 los	activos	tanto	del	territorio	como	de	 las	comunidades,	esto	 incluye	el	
aprovechamiento del espacio rural, los recursos naturales e históricos y el establecimiento de 
vínculos emocionales con los visitantes, lo cual implica procesos serios de reconocimiento de los 
activos territoriales, su valoración, regulación, protección y conservación. 

•	 La	complementariedad	del	turismo	en	los	medios	materiales	de	vida;	esto	lleva	consigo	el	cuida-
do de los modos en que las comunidades viven, sin sustituir las actividades económicas tradicio-
nales como la agricultura, la artesanía, la pesca, etc. 

•	 La	oferta	turística	es	acorde	con	las	características	del	contexto	en	el	que	viven	las	comunidades	
locales, por ello es necesario cuidar que la propiedad de la infraestructura y los servicios pres-
tados corresponda a personas locales y que el rol de los actores externos sea el de facilitadores 
(Giampiccoli y Hayward, 2012). 
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Mantener estas características no resulta del todo fácil. Timothy (2012) señala que los desequilibrios de 
poder inter e intraterritorial, el desconocimiento de la industria turística por parte de los prestadores, las capaci-
dades limitadas de marketing y la naturaleza periférica de las comunidades, se traducen en oportunidades des-
iguales en un mercado global difícil de controlar. Si bien la participación resulta ser un concepto clave dentro del 
turismo comunitario, esta acción voluntaria, responsable, de impacto en las problemáticas comunes, puede ser 
fuerte o débil en términos del desarrollo del turismo. Será fuerte cuando exista una posibilidad real de influenciar 
en las decisiones y resultados de la política pública, y débil cuando la influencia es pasiva, de aceptar resultados. 

Ahora bien, si se concibe el desarrollo como una propiedad emergente del sistema territorial abierto y 
complejo, es necesario entender que debe estar acompañado del aprovechamiento de los recursos endógenos 
(físicos, materiales, humanos) y de una base material exógena que, ante el doble escenario de apertura (interna 
por la descentralización y externa por la globalización) (Boisier, 2003; Moranchel-Bustos y Carbajal, 2019), debe 
apropiarse producto de la competencia entre los territorios. El turismo (en cualquiera de sus formas) puede 
facilitar la apropiación de recursos financieros, pero es en la comunidad donde puede asegurarse dicha transfor-
mación para mejorar su bienestar (medido objetiva o subjetivamente). 

Turismo comunitario en Latinoamérica y Colombia
En Latinoamérica el turismo comunitario se ha establecido principalmente en zonas rurales, al punto de 

que, prácticamente, en cada país o región funcionan iniciativas de esta índole en redes y plataformas de pro-
moción. Algunas han sido resultado de decisiones y gestión autónoma de las comunidades, sin ayuda externa, 
sobre todo a través de organizaciones asociativas. Sin embargo, un buen número de experiencias de turismo 
comunitario han surgido a partir de intervenciones o ayudas de cooperación internacional y de agentes guber-
namentales (Gascón, 2010), que lo han considerado como una alternativa para reducir la pobreza, la desigualdad 
social y promover los derechos económicos y laborales de los pueblos indígenas (Maldonado, 2005).

Para la consolidación del turismo comunitario en la región, el Parlamento Andino diseñó el Marco Normati-
vo de Turismo Comunitario en el que se establecen estrategias para desarrollar destinos comunitarios competitivos 
a través de: fortalecer los sistemas de información y estadísticas; garantizar la conectividad, calidad, seguridad, 
sostenibilidad, financiamiento e inversión en los destinos turísticos; fortalecer la asociatividad empresarial del 
sector; desarrollar el capital humano y acciones de difusión y promoción de los destinos turísticos comunitarios 
de la región, siendo este un instrumento de implementación de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, 

Jose Obelio Uribe Rodriguez. Finca Ecoturística El Naranjal- Gachantivá / Fuente: Barón, V (2021)
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que estimula a los Estados a promover estrategias que apoyen el turismo, como mecanismo dinamizador del 
desarrollo sostenible (Parlamento Andino, 2017). 

Casos representativos de desarrollo del turismo comunitario en Latinoamérica se han consolidado en Perú, 
Ecuador, Brasil y Colombia. En Perú, experiencias como las del distrito de Huanca, en la provincia de Caylloma 
–Arequipa-, o la experiencia Raqchi en la provincia de Canchis, han tenido una importante significación econó-
mica por la posibilidad de generar recursos propios y la creación de nuevos puestos de trabajo; han desarrollado 
condiciones sociales, culturales y políticas favorables que han mejorado la calidad de vida de la población y 
logrado la preservación de costumbres, herencia, identidad cultural y cuidado del medioambiente (Mamani, 
2019). Además, el proceso se ha construido de manera participativa con estrategias relacionadas con la infraes-
tructura, la innovación de bienes y servicios turísticos, la adopción del marketing en su comercialización y la 
formación del talento humano (Gould, 2015).

En Ecuador, el turismo comunitario ha surgido de manera espontánea desde los años 8O del siglo XX, con 
una oferta vinculada en especial al ecoturismo. La regulación ha estado a cargo del Ministerio de Turismo y la 
Federación Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador (FEPTCE), quienes han reconocido que el ecoturis-
mo es una de las principales actividades económicas gracias a su riqueza cultural y biodiversidad, además de la 
integración con los actores locales mediante el auge de los movimientos indígenas y su papel político (Estrella, 
2007). Estas iniciativas permiten que las comunidades asentadas en los territorios adelanten procesos de auto-
gestión de sus recursos y reivindicación de sus derechos, como agentes políticos y actores en los mercados. Es 
así como Ecuador es reconocido a nivel latinoamericano como destino organizado en turismo comunitario, por 
comprender que el trabajo no debe realizarse desde la demanda, como se acostumbra en el turismo de masas, 
sino desde la oferta de sus comunidades y su territorio (Gould, 1999; Morales y Mosquera, 2019).

Con respecto a Brasil, el turismo comunitario se ha orientado hacia la comprensión de su importancia en 
el desarrollo regional y local, su contribución a la generación de trabajo y praxis social en las regiones con prác-
ticas participativas democráticas y mecanismos para articular temas sociales, priorizando las pequeñas escalas 
regionales (Coriolano y Vasconcelos, 2013). 

En el caso de Colombia, en 1997 el turismo rural es el primero que surge a través del Proyecto de Apoyo al 
Desarrollo de la Microempresa Rural - PADEMER, en el cual el Gobierno y el Fondo Internacional de Desarrollo 
Agrícola (FIDA), adscrito al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, fueron protagonistas. El FIDA tenía como 
función el fomento del empleo, el aumento de la productividad de microempresas rurales y el mejoramiento 
de la competitividad, promoviendo la integración de entidades territoriales y gremiales, tanto públicas como 
privadas del sector rural (Vélez Rivas, 2007). Posteriormente, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 
(MinCIT) promueve el turismo comunitario como estrategia local para aprovechar las ventajas comparativas de 
las regiones, generando oportunidades en las comunidades, en búsqueda de soluciones a la problemática de 
la violencia y propiciar condiciones para la resolución del conflicto armado, al mitigar los factores que originan 
pobreza y al diversificar las actividades económicas extractivas que sobreexplotan los recursos naturales. Así se 
producen oportunidades innovadoras que preservan los recursos locales y permiten crear empleo por medio de 
nuevas formas de generación de ingresos a comunidades con recursos económicos limitados, en condición de 
pobreza y marginalidad (MinCIT, 2012, p. 8). 

Conclusiones
El turismo comunitario se ha convertido en los últimos años en un modelo de gran importancia para las 

economías locales, porque aporta de manera significativa a la diversificación de las estrategias de ingreso. Sin 
embargo, la posibilidad de lograr que las iniciativas de turismo comunitario sean sostenibles depende en gran 
medida de la consolidación de las acciones colectivas que se desarrollen en las comunidades. Estas acciones 
colectivas van más allá del turismo y pueden generar un capital social que no depende del apoyo de externos, de 
la llegada de turistas, ni de una oferta diseñada por entidades de apoyo. Más bien dependen de las necesidades 
que las comunidades identifican y de la posibilidad de usar estrategias para mejorar sus modos de vivir.
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Las comunidades que gestionan sus recursos para ofrecer servicios turísticos deben considerar la dispo-
nibilidad, la posibilidad de acceso y el control que tienen de estos recursos, pues de esto dependerá el grado de 
autogestión. Del mismo modo, se requiere conocer los recursos, asignarles valor y definir mecanismos de pro-
tección para garantizar su cuidado y buen uso a través del tiempo. El Estado desempeña un papel importante 
en este proceso al ser el actor que puede garantizar la protección, facilitar la gestión, mediar entre los actores y 
tomar las decisiones que ayuden al bien común. 
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3. El enfoque de cadenas de valor en 
turismo. Reflexiones para destinos 
turísticos con gestión comunitaria

Zulma Vianchá Sánchez

El turismo ha ganado gran interés en las agendas mundiales y su importancia está relacionada con los 
$2,6 billones de dólares que produce al año. En 2018, su participación directa en el Producto Interno Bruto (PIB) 
global fue del 3,2 % y en 2019 contribuyó con 8,9 billones de dólares, con cerca de 330 millones de puestos de 
trabajo e inversión de $948 mil millones de dólares, entre otros aspectos (World Travel y Tourism Council, 2018, 
2020). Esta tendencia pudo seguir en aumento no solo por el incremento constante en el flujo mundial de 
turistas, que pasó de 25 millones en los años 50 del siglo pasado a 1.400 millones en el año 2018, sino también 
por haberse convertido el turismo en una estrategia relevante para el desarrollo especialmente económico en 
diversas regiones del mundo. 

La Organización Mundial del Turismo (OMT) proyectaba un crecimiento del turismo entre el 3 y 4 % para 
2020. Sin embargo, la situación de calamidad mundial por cuenta de la COVID-19 ha tenido un impacto muy 
significativo en el turismo, que presenta un descenso a nivel mundial del 56 % a mayo de 2020 (UNWTO, 2020). 
Esta situación dejó al descubierto varios aspectos del turismo: por un lado, lo vulnerable del sector a procesos 
que limitan la conectividad y en este sentido mostró su estrecha relación con la globalización e integración mun-
dial y, por el otro, la transversalidad del sector que afectó de manera directa e indirecta territorios y economía 
locales y nacionales. Pero también, dio valor a nuevos factores como la sanidad y la disponibilidad digital de la 

Reserva natural El Nido de Águilas - Villa de Leyva / Fuente: Barón, M (2021)
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información, al mismo tiempo que evidenció la necesidad de contar con modelos alternativos de turismo, con 
experiencias locales y modelos de proximidad. Además, dejó en evidencia que el desarrollo asociado al turismo 
masivo se ha caracterizado por tener una distribución desigual a diversas escalas geográficas. 

A escala local, esta desigualdad está impulsada por la escasa o nula vinculación de las actividades asocia-
das al turismo con otros sectores económicos y productivos. Y a escala regional y global, por el contexto de libe-
ralización del sector servicios, impulsado por la Organización Mundial del Comercio y la Organización Mundial 
del Turismo con el Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios, cuyas medidas han igualado los derechos del 
capital transnacional con las economías locales, sin ningún tipo de regulación que defienda o proteja al tejido 
empresarial local. Esta situación ha favorecido que desde los años 2000, la industria turística se caracterice 
por integraciones verticales en especial de corporaciones asociadas a cadenas de valor turístico, dando lugar a 
procesos de concentración de recursos y a la proliferación de enclaves, en donde solo pueden sostenerse quienes 
poseen fuertes inversiones privadas (Buades et al., 2012) dejando a las comunidades locales con pequeñas inicia-
tivas de ingresos limitados y bajo control en el proceso de gestión.

Esta situación causada por el turismo, en gran parte obedece a que la gobernanza en los destinos turís-
ticos es compleja, dinámica y altamente influenciada por diversas fuerzas de poder, que modifican de acuerdo 
con sus intereses las trayectorias del desarrollo turístico. Para algunos, estas trayectorias dependen en gran 
medida de las fuerzas institucionales, de las leyes, regulaciones, proyectos, programas y políticas (Boullón, 2006; 
Molina, 1991; Panosso, 2012), que se configuran de diversas maneras para lograr los acuerdos que favorecen 
principalmente a quienes lideran estos procesos.

No obstante, el turismo sigue creciendo como parte de un potente aparato institucional que lo promueve 
y sigue considerando una estrategia de desarrollo, que aporta beneficios económicos y sociales (Song et al., 
2012). Estos beneficios dependen en gran medida del diseño y ejecución de estrategias, las cuales difieren entre 
los países desarrollados y no desarrollados: para los primeros, la decisión de impulsar el turismo para diversificar 
la economía está acompañada de una fuerte inversión, mientras que para los no desarrollados la estrategia está 
relacionada con la explotación de recursos naturales con mecanismos de protección de áreas con el fin de evitar 
su degradación (Vianchá Sánchez, 2021). Por ello la promesa de los beneficios del turismo que sigue motivando 
a gobiernos, industria, academia y comunidades de residentes, suele producir diferentes resultados en términos 
de equidad en la distribución de las ganancias provenientes de la anhelada competitividad del destino. 

Uno de los modelos para estudiar la competitividad es el de las cinco fuerzas de Porter (1980), un enfoque 
que busca identificar las fuentes básicas de competencia a nivel de organización y producto, teniendo en cuen-
ta los compradores, clientes, proveedores, vendedores, competidores, productos sustitutos y rivalidad. Estas 
fuerzas analizan el producto turístico como servicio basado en la experiencia, en donde el consumidor compra 
componentes que pueden estar distribuidos geográficamente en distintos lugares y se consumen en el desti-
no cuando se desarrolla la experiencia, directamente relacionada con la oferta de atractivos del lugar (Jonker, 
2004), la gestión de recursos y la presencia de diversos factores y atributos de valor dispuestos en el destino 
turístico (Boullón, 2006; Naciones Unidas y OMT, 2010). 

Reconocer, gestionar y mejorar estos componentes del producto turístico es indispensable para aumentar 
la competitividad del destino. Un propósito que puede apoyarse a través de la cadena de valor, porque permite 
comprender y describir las actividades y vínculos necesarios desde la preparación del servicio, comercialización 
y agregación de valor, hasta el consumo final de la experiencia (Ochoa y Peluppesy, 2011). Este documento, 
pretende presentar algunas reflexiones, acerca del enfoque de cadena de valor aplicado en destinos turísticos 
con características de gestión de tipo comunitario, que le permita al lector, identificar categorías de análisis y 
lecciones aprendidas acerca de los procesos de aplicación en diversos casos. 

El enfoque de cadena de valor en turismo
De acuerdo con Porter (1980), las cadenas de valor permiten describir todas las actividades del proceso de 

generación de valor en una organización e identifica las fuentes de ventajas competitivas, para el cliente final. 
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En turismo, dichas ventajas han evolucionado de un enfoque basado en la teoría de las ventajas comparativas, 
que considera que un destino turístico es más competitivo por la disponibilidad de recursos directos e indirectos, 
relacionados con el clima, la ubicación, la presencia de recursos naturales, entre otros, a un enfoque que integra 
la teoría de la ventaja competitiva, que invita a pensar que un destino turístico es más competitivo por la capa-
cidad de los gestores y líderes territoriales para agregar valor (Orta, 2005).

El valor en turismo está determinado por una mezcla muy amplia de factores internos y externos al des-
tino, entre ellos:

•	 Capacidad	de	los	actores	que	participan	en	la	gestión	del	destino,	para	reconocer,	valorar	y	pro-
teger los atractivos que motivan la demanda y convertirlos en un producto turístico, es decir, la 
combinación de cantidad y calidad de equipamientos, calidad y disponibilidad de infraestructura 
dentro y fuera del destino, acceso y control de los atractivos o recursos turísticos (Boullón, 2006; 
Navarro, 2015; OMT, 2001; Rebollo y Baidal, 2003).

•	 Una	comunidad	de	residentes	a	favor	del	desarrollo	del	turismo	(Boullón,	2006).

•	 Una	 cultura,	 economía,	 relaciones	 sociales,	 atributos	 institucionales,	 legales,	 demográficos,	
pertinentes para el desarrollo del turismo (Cihlar y Jansen, 2001; Montañez-Gómez y Delga-
do-Mahecha, 1998; Rebollo y Baidal, 2003). 

•	 Unas	 características	de	 clima,	ubicación	 y	 topografía,	 y	 de	 calidad,	disponibilidad	 y	 acceso	a	
los servicios ecosistémicos del lugar como la fauna, bosques, reservas naturales, agua, etc. Así 
como eficiencia en el uso y consumo de estos recursos (Cole y Sinclair, 2002; Hof y Blázquez-Sa-
lom, 2015; Lindemann-Matthies et al., 2010; Mendoza-González et al., 2012; Monz et al., 2010; 
Nepal y Chipeniuk, 2005; Smith y Krannich, 2000; Tang, 2015; Vail y Hultkrantz, 2000; Vaz et al., 
2012).

•	 Condiciones	de	seguridad,	sanidad,	tranquilidad,	originalidad,	accesibilidad	y	conectividad	ade-
cuadas para lograr la mejor experiencia del turista. 

•	 Generación	 y	 distribución	 de	 los	 beneficios	 obtenidos	 por	 el	 desarrollo	 del	 turismo	 (Gascón,	
2010). 

•	 Oferta	de	actividades	de	recreación	y	ocio.	

•	 Facilidad	de	aprovisionamiento	(productos	locales).

Estos factores pueden considerarse una ventaja y desventaja al mismo tiempo. Son una ventaja en la 
medida en que existen diversos aspectos por gestionarse y formas de atraer al turista, con un vasto abanico de 
posibilidades. Son una desventaja, porque hay también una extensa gama de posibilidades difíciles de controlar, 
lo cual puede facilitar la pérdida de valor o concentrar esfuerzos en actividades que no lo agregan. Esta diversidad 
de aspectos que deberían tenerse en cuenta para la gestión del turismo requiere métodos que permitan com-
prender y describir las actividades, vínculos, relaciones, recursos, capacidades, competencias, etc. Un método 
reconocido es el análisis de la cadena de valor (Jonker, 2004).

En general, la cadena de valor está integrada por un conjunto de organizaciones que trabajan juntas para 
agregar valor y entregar un producto y/o servicio a un cliente o mercado (Yilmaz y Bititci, 2006). Este método 
facilita revisar la integración entre actividades dispersas que constituyen un sector, dando una visión más global, 
desde el diseño hasta la comercialización del bien o servicio, generándose así retos sobre cómo se organizan y 
gestionan dichas cadenas (Mariño et al., 2018). 

Dentro de las actividades que incluye la cadena de valor se pueden considerar dos tipos: primarias y de 
apoyo. Las actividades primarias son aquellas que suceden en el “proceso de producción del producto turístico”, 
incluidas, por ejemplo, el diseño del producto turístico, el marketing, la prestación de los servicios, entre otros. 

Las actividades de apoyo son las que posibilitan el desarrollo de las primarias. Dentro de las actividades de 
apoyo se pueden identificar: 1) la planificación del destino e infraestructuras, necesarias para que pueda darse la 
actividad turística; 2) las actividades dirigidas al desarrollo de recursos humanos; 3) las actividades orientadas al 
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desarrollo del producto, que englobarían desde la investigación de mercados hasta el establecimiento de acuer-
dos con empresas proveedoras de servicios turísticos, pasando por el acondicionamiento de recursos turísticos; 
4) la tecnología y sistemas y 5) las actividades desempeñadas por industrias relacionadas con la turística (Pulido 
y López Sánchez, 2016). 

Es así como la cadena de valor en turismo conjuga una serie de procesos que conducen los productos 
turísticos desde la oferta de servicios hasta el turista. Esto implica la confluencia de productos y proveedores 
turísticos, intermediarios y clientes, pero además requiere la gestión de las dotaciones naturales, patrimoniales, 
culturales y sociales que ofrece el territorio para lograr la sostenibilidad del sector (Barroso González y Flores 
Ruiz, 2006). 

La cadena de valor en turismo puede analizarse desde tres perspectivas: destino, servicio y organizaciones 
que participan en la prestación del servicio. Desde el destino se intenta ver cómo se integran elementos locales 
y globales, al igual que la capacidad de integración de diferentes sectores: transporte, alimentación, operadores 
turísticos, hoteles, etc., pues si alguno no presta adecuadamente el servicio, se produce un efecto a lo largo 
de las otras características del turismo como la intangibilidad, perecibilidad e inseparabilidad (Yildirin y Umit, 
2006).

Desde el servicio, se analizan las actividades de preparación o creación de productos, la promoción y co-
mercialización de los componentes, la logística, la prestación de servicios en el destino y la posventa, la agre-
gación de valor, hasta el consumo final de la experiencia (Jonker, 2004; Ochoa y Peluppesy, 2011). El cuidado de 
estas características es el más visible para los turistas, porque estos componentes forman redes integradas de 
servicios que van más allá del destino (Zhang et al., 2009) y determinan su competitividad. 

Desde la perspectiva de las organizaciones que conforman la cadena, por ejemplo, la prestación de servi-
cios de alojamiento y alimentación, se intenta analizar el flujo de valor dentro de la organización. Jonker (2004) 
propone una estructura de cadena donde pueden identificarse las actividades necesarias para agregar valor al 
turismo. 

Figura 3-1 Cadena de valor de un destino turístico

Nota: Esta figura representa las actividades que integran la cadena de valor en un destino turístico. Tomado de The strategic 
identification and integration of critical success factors to achieve international competitiveness for South Africa as a tourism destina-
tion, (Jonker, 2004, p. 218). Créditos al autor. 
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La investigación acerca del enfoque de cadenas de valor en turismo ha sido utilizada para diagnosticar el 
grado de integración de los actores, las relaciones a diversas escalas (Jiménez Orozco, 2017; Mariño et al., 2018) y 
los beneficios que los modelos de producción global ofrecen, así como los análisis de procesos de deslocalización, 
estos últimos principalmente en el análisis de cadenas globales de valor (Mariño et al., 2018). 

Sin embargo, para algunos, el enfoque de cadenas de valor en turismo no ha sido suficientemente desa-
rrollado y, quizás, por ello no se han consolidado sistemas o modelos de análisis robustos de la cadena de valor 
en este ámbito (Yilmaz y Bititci, 2006). Particularmente a nivel de cadena, pues la mayor parte del énfasis parece 
estar dentro del sector hotelero y la medición del desempeño a nivel integral parece ser incipiente (Pulido y López 
Sánchez, 2016; Yilmaz y Bititci, 2006).

Cadenas de valor en destinos turísticos con gestión comunitaria
Los destinos con gestión de tipo comunitaria se caracterizan porque el surgimiento, propiedad, organi-

zación, gestión, operación, control, distribución de beneficios y obligaciones suelen estar en manos de comu-
nidades locales y, por lo general, se organizan a través de cooperativas, asociaciones, asambleas comunales o 
grupos de familias, que tienen como motivación principal la solidaridad, un fuerte capital social y la posibilidad 
de mejorar los espacios de participación (Cañada, 2014; Kieffer, 2018; Murphy y Murphy, 2004; Rodas et al., 2015). 
Estos destinos surgen desde la base endógena de los territorios y buscan ayudar a complementar la economía 
comunitaria y familiar (Kieffer, 2018). 

La participación comunitaria ha sido defendida durante mucho tiempo como una parte integral del desa-
rrollo del turismo sostenible, porque aumenta la capacidad de las comunidades, reduce los impactos negativos 
del turismo y aumenta los efectos positivos (Okazaki, 2008). Sin embargo, no se puede hablar de participación 
cuando hay desconocimiento acerca del funcionamiento de la cadena de valor, las formas de gestión que re-
quiere el desarrollo del turismo y sus consecuencias. En la mayoría de los casos, este es el contexto en el que se 
plantean las iniciativas de turismo basadas en la comunidad (Gascón, 2010).

Aun así, dichas iniciativas son modelos alternativos en los cuales el valor está determinado por:

•	 La	capacidad	de	comprender	que	los	problemas	locales	tienen	una	influencia	directa	en	la	ex-
periencia turística, por lo tanto, las iniciativas turísticas deben crearse en armonía con el clima 
social, donde los residentes se beneficien del turismo y no se conviertan en víctimas (Okazaki, 
2008).

•	 Una	oferta	que	se	basa	en	 los	activos	de	 la	comunidad	 local	y	su	entorno	natural,	 la	 infraes-
tructura, instalaciones y eventos culturales propios; por ello, la cooperación de la comunidad 
anfitriona es esencial para acceder y desarrollar estos activos de manera adecuada (Okazaki, 
2008; Pérez Naranjo, 2012).

•	 La	posibilidad	de	fortalecer	las	acciones	colectivas,	el	conocimiento	y	empoderamiento	de	las	
comunidades (Kieffer, 2018; Pérez Naranjo, 2012).

•	 Una	oferta	a	escala	geográfica	reducida	(Kieffer,	2018).

•	 La	posibilidad	de	generar	espacios	de	participación	pública	que	permitan	proteger	la	naturaleza	
y la cultura de la comunidad, porque estos forman parte de los productos turísticos y su adecua-
da gestión puede fomentar mayores ingresos (Okazaki, 2008).

•	 El	 reconocimiento	de	 las	peculiaridades	de	 la	oferta,	entre	 las	que	se	destacan	 los	productos	
locales, la interacción con el medioambiente y el servicio turístico tal como es entendido y orga-
nizado por las comunidades (Fundación CODESPA, 2011).

•	 Un	uso	diferente	del	territorio	y	sus	recursos,	desde	los	que	proporcionan	el	servicio,	hasta	los	
turistas, implica prácticas de valoración ambiental, cultural y otros modos de interacción, más 
conscientes e integrados (Palomino Villavicencio et al., 2016).
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No obstante, estas ofertas de valor son en ocasiones difíciles de trasmitir tanto a los turistas como a los 
diferentes actores de la cadena. Por ello se han cometido errores y omisiones en las iniciativas de turismo comu-
nitario, como los identificados por Juan Alfonso (2012):

•	 Instalar	la	oferta	turística	en	regiones	apartadas,	no	posicionadas,	no	atractivas	y/o	en	las	que	
no hay actividades para desarrollar.

•	 Concentrar	la	gestión	en	desarrollar	oferta	de	alojamiento	que	no	se	articula	con	la	oferta	de	
otros servicios locales.

•	 Falta	de	redes	de	proveedores	en	el	territorio.	

•	 Falta	de	gestores	comerciales	y	de	agencias	de	viajes	ubicadas	en	los	territorios,	pero	que	domi-
nan la información de los mercados emisores.

•	 Dificultad	para	la	gestión	desde	las	organizaciones	comunitarias.	

•	 Desconocimiento	de	la	demanda	y	sus	requisitos.

•	 Gestión	a	través	de	los	canales	de	distribución	tradicionales	que	pone	en	desventaja	a	las	inicia-
tivas comunitarias.

Lo anterior explica por qué la factibilidad del turismo comunitario difícilmente puede ser exitosa, debido a 
que la gestión del valor depende de la articulación y compromiso de diferentes actores, muchos de ellos distan-
tes geográfica, social y culturalmente. Además, suele ocurrir que la dinámica de la industria turística favorece 
la integración de las comunidades generalmente en situaciones de pobreza con empresas globalizadas, en rela-
ciones desiguales de poder. Esta situación de integración es motivada tanto por los gobiernos locales como por 
distintas agencias internacionales de desarrollo. Los gobiernos a diversas escalas geográficas impulsan la conso-
lidación de cadenas de valor de turismo comunitario de manera acelerada sin considerar las particularidades de 
los procesos comunitarios, además le dan poca relevancia a la vocación social del territorio en el que se plantean 
las iniciativas de turismo comunitario, por lo cual la capacidad real en el proceso de toma de decisiones de la 
población local se reduce (Gascón, 2010).

Por el lado de las agencias internacionales de desarrollo, se proponen los negocios inclusivos, con una 
lógica de beneficio común, incorporando en sus cadenas de valor a comunidades pobres para lograr que el sector 
productivo amplíe sus relaciones comerciales con comunidades locales de bajos ingresos y promueven nuevas 

Taller artesanías en esparto Blanca Sierra – Ráquira / Fuente: Vianchá, Z (2021)
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oportunidades de mercado. La base de estas propuestas está centrada en la búsqueda de encadenamientos 
entre empresas “exitosas” con presencia en el mercado internacional y grupos de población locales que asumen 
el rol de proveedores de bienes o servicios básicos, distribuidores o consumidores casi siempre con la oferta de 
bajo costo (Cañada, 2015). 

Lo cierto es que quienes tienen el poder para influir en la toma de decisiones suelen tener una comprensión 
profunda de los principios macroeconómicos, pero la aplicación de estos conceptos no ha conseguido proporcio-
nar una ejecución sólida en las metas y los objetos que rodean la eliminación de la pobreza a través del aumento 
del desarrollo turístico (Slocum y Backman, 2011).

Existen algunos programas o estrategias muy concretas enfocadas a la reducción de la pobreza como, por 
ejemplo, Pro-Poor Tourism (PPT), que busca aumentar las oportunidades de trabajo asalariado, crear microempre-
sas locales y generar ingresos comunitarios, a través de una variada tipología de intervenciones que van desde 
la financiación de proyectos, hasta el apoyo a políticas empresariales turísticas de gran capital que, directa o 
indirectamente, generen empleo a la población local (Gascón, 2009, 2011). O el programa Sustainable Tourism 
– Eliminating Poverty (ST-EP), que toma algunos objetivos del PPT y se enfoca en crear y gestionar empresas 
turísticas dirigidas por comunidades pobres. Sin embargo, estos programas a pesar de que generan ingresos a la 
población en ocasiones marginales, no dicen nada sobre la distribución de los beneficios aunque sean desiguales 
(Ashley y Goodwin, 2007), ni tampoco sobre los tipos de modelos turísticos así sean de enclave o gestionados 
por foráneos (Gascón, 2011).

Gran parte del impedimento para lograr cadenas de valor sostenibles se relaciona con la dificultad de 
integrar las comunidades en la cadena de valor del turismo, debido al desconocimiento del funcionamiento de 
la cadena (Alvarado et al., 2017). Pero también, a la dificultad para realizar trabajo en común, para integrarse a 
la compleja estructura institucional compuesta por empresas privadas, instituciones públicas, líderes y empren-
dedores (Rodas et al., 2015). 

Además, resulta complejo para las comunidades integrarse pues el proceso de obtención de clientes, por 
ejemplo, no está bajo la gestión, supervisión y control de la población local quedando para la comunidad ser-
vicios de bajo costo como la recepción, el servicio de habitaciones y la atención al turista. Situación que define 
ciertos términos en la transacción entre quienes participan en la cadena de valor. Y este proceso suele requerir 
poder de negociación que las comunidades locales no siempre tienen dejándolos en desventaja, porque la posibi-
lidad de obtener clientes depende de organizaciones foráneas que tienen intereses particulares y podrían desviar 
o modificar el enfoque de la oferta turística y también la decisión de los turistas hacia destinos que cumplen con 
el perfil y las expectativas de los agentes comerciales. Lo cierto es que la formación, el conocimiento y el acceso 

Reserva natural El Nido de Águilas - Villa de Leyva / Fuente: Barón, M (2021)
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a la información son factores determinantes en una actividad tan compleja como el turismo, porque facilitan o 
no la dependencia o autonomía de la comunidad local hacia los agentes intermediarios.

En este sentido, es conveniente entender que las iniciativas de turismo gestionadas de manera comuni-
taria no se pueden circunscribir únicamente a la comunidad o a su espacio geográfico local o regional, porque 
el turismo y sus actividades comienzan donde se encuentra el turista, que puede ser a cientos de kilómetros 
de distancia, y para que este turista llegue al destino, sucede una compleja cadena de valor difícil de controlar 
por uno solo de los actores que participan (Cañada y Gascón, 2007). Asimismo, es necesario conocer en detalle 
las economías populares diversificadas, para crear múltiples estrategias de desarrollo; esto implica reconocer 
que lo fundamental no es vender lo que sea sin importar la manera, se trata más bien de que las comunidades 
locales participen en gran parte del control de la cadena, identificando canales alternativos a los de los mercados 
dominantes (Buades et al., 2012). Además, se ha identificado que la viabilidad y sostenibilidad de las iniciativas 
de turismo basadas en la comunidad depende de manera importante de la calidad y eficiencia de los planes de 
desarrollo turístico y su vinculación con las realidades socioeconómicas de la comunidad (Okazaki, 2008). Las 
fallas en la eficiencia de estos planes están relacionadas con problemas en la coordinación que limita el desarro-
llo de las cadenas y no necesariamente por problemas de control (Ochoa Zuluaga, 2019). 

Lo anterior muestra la necesidad de lograr mayor comprensión comunitaria y nacional del tipo de turismo 
que adapta y espera el territorio y, así, definir y construir procesos de intermediación/comercialización como 
destino (Alvarado et al., 2017). Esto implica desarrollar capacidad de decisión y mayor poder de negociación en 
las comunidades, a través de su participación en espacios de planificación, necesarios y vitales para la gestión y 
operación de la cadena (Cañada y Gascón, 2007; Moreno y Ochoa, 2011). Tales procesos de planificación deben 
fortalecerse con el fin de ser más eficaces, transparentes, inclusivos, equitativos y justos para el beneficio de los 
miembros de una comunidad; además, la distribución de ingresos se debe realizar lo más pronto posible, de 
modo que sea tangible para la comunidad su mejora en la calidad de vida (Rodas et al., 2015).

Conclusiones
El turismo comunitario basa su oferta tanto en los atributos de la comunidad relacionados con sus modos 

de vida, su amabilidad, su forma de compartir aprendizajes y experiencias, como en los atributos asociados a 
los recursos naturales del destino. Por lo anterior, un destino que espera consolidar el turismo a partir de las 
capacidades de la comunidad como posibilidad de desarrollo local no debería considerarse competitivo si en sus 
procesos de planeación y ejecución se obtienen rendimientos que terminan destruyendo la naturaleza, incre-
mentando la desigualdad y causando efectos negativos para la sociedad.

Otro aspecto que debe cuidarse en el diseño, gestión y promoción del turismo basado en la comunidad, es 
la especialización turística que puede desarrollarse en ciertos territorios, porque este fenómeno puede compartir 
características del ampliamente reproducido modelo agroexportador latinoamericano, que termina siendo un 
modelo de desarrollo económico controlado esencialmente desde grandes corporaciones foráneas con amplio 
poder de decisión y negociación. Eso ha llevado a una distribución inequitativa de los beneficios, quedando para 
las comunidades locales actividades con pequeños ingresos pero, también, una mayor vulnerabilidad por la alta 
dependencia económica que crean estas nuevas actividades.

Aunque el enfoque de cadena de valor permite realizar diagnósticos completos, en términos de las dimen-
siones y actividades que integra, es complejo construir cadenas de valor locales y también formar parte de las 
cadenas globales de valor (Krugman, 1994). Lo anterior, como se ha discutido a través del texto, debido a que 
existen diversos aspectos en la consolidación de destinos turísticos que ocurren lejos del control de las comuni-
dades. Los procesos de fortalecimiento de la gobernanza y del capital social, probablemente aporten a mejorar 
el poder de negociación y, por supuesto, la gestión que las comunidades pueden hacer dentro de la cadena. Sin 
embargo, es claro que este proceso requiere el concurso de los actores clave en la definición, de manera previa y 
transparente, de los elementos que ordenan el territorio. 
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4.  Flujo de valor y diseño de servicios 
turísticos de tipo comunitario

Ana Mercedes Fraile Benítez*

La dinámica en la industria de los servicios turísticos es posible porque los proveedores se ocupan de su-
ministrar experiencias acordes a los deseos de los individuos dispuestos a pagar por ellas (Arias, 2020). Enten-
diéndose proveedores como oferentes e individuos como demandantes y por la propiedad de inseparabilidad de 
los servicios, los proveedores tienen la oportunidad de comprometerse con la creación de valor de sus clientes y 
convertirse en co-creadores de valor (Zátori, 2016).

Cuando las organizaciones colaboran o cocrean valor para los interesados, existen altas posibilidades de 
incrementar el rendimiento empresarial; se busca resolver problemas que inciden en los ambientes competiti-
vos a través de un diálogo permanente y activo (Perdomo Charry et al., 2020). No obstante, la existencia de la 
co-creación genera dualidad con la co-destrucción que ha sido estudiada por Luo et al. (2019), indicando que 
contribuye al conocimiento al evaluar la asimetría entre las interacciones y el contexto de la experiencia del 
cliente.

Para que haya co-creación, Bolzán y Fernandes Ferreira (2020), resaltan el aporte de Prahalad y Ra-
maswamy (2004, p. 159) al tomar los siguientes elementos en el proceso de interacción con el cliente para la 
co-creación de valor:

•	 Diálogo.	Interacción	vía	web	que	presenta	una	intención	de	generar	soluciones	por	parte	de	los	
involucrados, en virtud de mejorar el intercambio de valor.

•	 Acceso.	Procesos	de	innovación	conjunta	apoyados	en	espacios	que	contribuyan	a	recomenda-
ciones por diversos medios de comunicación.

•	 Riesgos	y	beneficios.	Compete	a	la	capacidad	que	posee	el	usuario,	en	este	caso	el	turista,	de	
tomar decisiones considerando las opciones o alternativas que mejor le beneficien.

Ruta Arte Rupestre – Sáchica / Fuente: Barón, M (2021)
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•	 Transparencia.	Posibilidad	de	obtener	comentarios	de	otros	turistas	y	comunidades	virtuales,	es	
decir, acceso a información con menos riesgo de manipulación.

 De manera análoga, la co-creación y la cadena de valor se integran totalmente para una persona que viaja 
y, por tanto, las posibilidades en cada eslabón de la cadena nuevamente originan un amplio espectro de posibi-
lidades. Para comprender con más claridad la cadena de valor del turista, la investigación de Arias Olmo (2020), 
apoyada en revisiones de literatura se centra en la experiencia de una persona que viaja; la autora se soporta 
en diferentes y reconocidos autores para identificar en su trabajo de grado seis eslabones: reserva, transporte 
al destino, alojamiento, alimentación, cultura y entretenimiento y, finalmente, transporte de regreso al punto 
de origen.

Respecto a la cadena de valor en turismo comunitario, se deben considerar conceptos relacionados con 
los procesos donde la comunidad sea eje del proceso de desarrollo (Vinasco, 2017); por tanto, es fundamental 
definir el valor desde la perspectiva del cliente en turismo comunitario, dado que incluye características propias 
de un servicio que espera satisfacer una necesidad denominada “Experiencia”, la cual supone sentirá diferente y 
positivamente en el lugar elegido con ambiente acogedor y le ampliará los conocimientos de la cultura visitada 
al integrarse en las tareas que se hacen dentro de la comunidad (Ledesma Gruezo et al., 2018).

Ahora bien, en lo relativo a la “Experiencia” (Reinhold, 2017) afirma que es necesario estudiar lo intangible 
del servicio de turismo comunitario y contar con una economía creativa que incluya comunicación de valores 
y transmisión de conocimientos ancestrales, mediante la creación de vínculos por vivencias únicas. En el mar-
keting de ciudades, dichas experiencias representan un potencial importante para la comercialización de un 
lugar (Muñiz Martínez y Cervantes Blanco, 2015).

Según el alcance de la cadena de valor, se identifican las actividades en las que se fundamenta y que 
aportan a la generación de experiencias únicas para los turistas. Al respecto, el flujo de valor comprende la repre-
sentación gráfica de dichas actividades, cómo fluyen sus procesos y de qué manera producen valor agregado a la 
experiencia. Desde el enfoque de la calidad del servicio, refiere a los momentos de verdad que son significativos 
para el cliente (turista) y la forma como pueden potencializarse. 

El análisis de flujo de valor es una particularidad que puede ser desarrollada bajo el pensamiento Lean o 
pensamiento esbelto, orientado a cómo crear valor real para los clientes, reduciendo desperdicios y recursos en 
la organización (Cancañón et al., 2021). Los documentos revisados en cuanto a la aplicación del pensamiento 
esbelto, evidencian que posee diferentes herramientas entre ellas el denominado “Mapa de flujo de valor”, ge-

Reserva natural El Nido de Águilas - Villa de Leyva / Fuente: Barón, M (2021)
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neralmente aceptado como VSM por sus siglas en inglés de Value Stream Map; pero es necesario resaltar que una 
aplicación del VSM en empresas de servicios es más difícil de realizar, debido entre otras causas a la variabilidad 
inducida por el cliente y, por lo tanto, los flujos están poco estructurados (El-Refai y Mohamademin, 2020).

Asimismo se identificó que en empresas de servicios, los procesos, las operaciones y en general las activi-
dades evidencian elementos del flujo de información, en donde el VSM es una herramienta visual que ayuda a 
conocer los elementos que agregan valor al servicio, tanto en un momento inicial como luego de intervenido el 
flujo. Por lo tanto, los desperdicios tratados en el proceso se identifican y se encuentran elementos indeseables 
como pueden ser: mala traducción (lo cual crea confusiones y errores frente a la expectativa del turista), pérdida 
de información del cliente, el malgasto del tiempo del consumidor; baja capacidad de respuesta para solucionar 
problemas de la prestación de productos y/o servicios, falta de integración, irrelevancia e inexactitud sobre lo 
que el cliente desea y solicita (Fernández, 2013; Cancañón et al., 2021).

El mapeo de la cadena de turismo se orienta hacia la identificación de actores, problemáticas y potenciali-
dades, donde claramente se pueden identificar las relaciones existentes entre actores, pero es importante resal-
tar las diferencias entre lo que es llamado mapeo de la cadena de valor y el mapeo de flujo de valor: el primero se 
centra en la gestión y sus diferencias son presentadas por Cabrera (2011). 

El autor asegura que cuando se analiza toda la cadena de valor es necesario mapearla identificando activi-
dades que no agregan valor entre procesos; ahora bien, si se espera analizar solamente el flujo, entonces, debe 
concentrarse en el proceso identificando las actividades que no agregan valor dentro del proceso mismo y, por 
tanto, las mejoras en un proceso van de pequeñas a grandes, siendo estas realmente fáciles de implementar, 
contrario a lo sucedido cuando se mapea la cadena pues las mejoras en el sistema son considerables pero difíci-
les de alcanzar, lo cual claramente indica que se requiere un horizonte de planeación mayor en la búsqueda de 
resultados cuando se trabaja el mapa de cadena de valor y un horizonte de planeación menor cuando se trabaja 
sobre el flujo (Cabrera, 2011).

La aplicación del VSM ha sido tradicionalmente más usada en el sector manufacturero, y en menor escala 
en el de servicios; se desconocen aplicaciones importantes en el servicio turístico, pero es posible utilizar herra-
mientas como el diagrama de procesos, que muestra holísticamente los procesos que intervienen desde el mo-
mento en que es solicitado o también llamado “activado”, por parte del cliente hasta que la entrega del mismo 
llega a su fin tal como lo exponen Angulo Tejada et al. (2019). Sin embargo, en los servicios turísticos llamados 
“negocio de conexión” se incluyen los productos y servicios (transporte, hospedaje, entretenimiento, etc.) que 
no necesariamente pueden ser ofrecidos por un solo negocio (González et al., 2017). Por lo tanto, el diagrama 
de flujo inicial debería ser elaborado considerando las etapas de identificación de las tareas, alcance o nivel de 
detalle, diagrama y documentación, revisión, detección de oportunidades de mejora (Hernández et al., 2009).

En este sentido, se requiere tener en cuenta conceptos relacionados con procesos donde la comunidad 
sea eje del desarrollo (Vinasco, 2017), mostrando la importancia de conocer la cultura y el aprovechamiento que 
hacen las comunidades locales de sus recursos naturales, donde el visitante vive una experiencia absolutamente 
integradora, siendo partícipe de actividades de biocomercio, cultura, gastronomía, interacción con fauna y flora 
silvestre, vivencias místicas y, en general, aprendizaje de dialectos o de usos culinarios.

Hacia el diseño de servicios turísticos de tipo comunitario
Como se expuso anteriormente, definir el valor desde la perspectiva del cliente en turismo comunita-

rio significa alcanzar una “Experiencia” diferente dentro de un ambiente amigable y acogedor, donde el turista 
pueda conocer la cultura visitada al integrarse y participar en sus labores, y contribuir a los ingresos de co-
munidades marginadas, que viven en sitios alejados con una gran riqueza ambiental que se debe conservar 
(Ledesma Gruezo et al., 2018; Vinasco, 2017). Es decir que, los servicios de tipo comunitario podrían formar parte 
del biocomercio, sector en crecimiento con oportunidades hacia el mejor aprovechamiento de los recursos, así 
como la bioprospección y su estudio de la biodiversidad con miras al descubrimiento de elementos con beneficio 
comercial para la humanidad (Herrera Martínez et al., 2019).
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Otro componente que aporta valor es la política turística con enfoque comunitario y orientada a grupos 
locales interesados en el desarrollo de emprendimientos (Cruz Coria y Velázquez Castro, 2020). Más que el de-
sarrollo del mercado, su propósito se concentra en la necesidad de mejorar el índice de calidad de vida de las 
comunidades residentes en el destino (Monterroso Salvatierra y Colin Mar, 2012). Así mismo, es fundamental 
instalar capacidades gubernamentales o estatales de la región, en donde se adapten o creen los niveles tecno-
lógicos apropiados a las comunidades lo cual, tal como lo señala Bertoni (2008), incluye también la elección de 
modelos de producción y organización y políticas basadas en la participación.

Claramente, la identidad del territorio o destino es crucial para generar valor donde el servicio esté asocia-
do a un lugar en el que el comportamiento de sus habitantes oferte identidad, atributos individuales, elementos 
culturales, valores y ambiente respetuoso que podrían traducirse en sostenibilidad (Lopera Quiroz, 2019). Estas 
características se incorporan en los procesos para el diseño de servicios. En la figura 4, se presentan los sugeridos 
en la implementación de la norma de calidad ISO 9000:2015:

Figura 4-1 Proceso, diseño y desarrollo ISO 9000: 2015

Nota: Esta figura representa las etapas generales del diseño del servicio, en el momento de establecer cada una de las 
actividades se determinan, además, los momentos de verdad o los que crean valor para el cliente. Tomado de Guía para la 
aplicación de UNE-EN ISO 9001:2015, por Gómez, 2015, p.127. Créditos al autor. 

Al considerar el proceso de diseño y desarrollo de la ISO 9000, se incluyen las necesidades o requeri-
mientos del cliente que se pueden integrar en el diseño de servicios, los cuales exigen algunos de los siguientes 
elementos detallados por Figueroa et al. (2017) y que se presentan en un orden indistinto:

•	 Centrado	en	el	usuario.	Referido	a	la	“Experiencia”	como	el	aspecto	central	de	la	cadena	de	valor.

•	 Elementos	diferenciadores.	De	acuerdo	con	Porter	(1998),	se	sugieren	estrategias	para	la	crea-
ción de ventajas competitivas, la diferenciación y el enfoque que para Kotler (2001) se relacionan 
con:
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- Concentrarse en un grupo o segmento específico

- Especialización selectiva

- Especialización de servicio

- Especialización del mercado

•	 Interdisciplinariedad.	Las	visiones	desde	diferentes	ópticas	permiten	considerar	experiencias	y	
subjetividades para producir conocimiento en el proceso de creación e innovación.

•	 Participativo.	La	necesidad	de	diseñar	servicios	con	la	interacción	entre	el	proveedor	y	el	cliente	
genera propuestas innovadoras con mayor claridad y detalle de los componentes necesarios en 
el diseño del producto intangible denominado servicio.

En el diseño de las actividades de servicios en turismo comunitario se requiere comprender los procesos y, 
dentro de estos, las acciones que agregan valor para el cliente que, de acuerdo con la ISO 9001:2015, son los si-
guientes: identificar las necesidades del turista, listar los elementos de entrada para el diseño, realizar el proceso 
de diseño y posteriormente identificar los resultados del diseño. Una vez obtenidos los resultados, se relacionan 
con los elementos de entrada como la verificación y después se validan conforme a las necesidades del cliente. A 
continuación, se detallan uno a uno los pasos mencionados: 

•	 Elementos	de	entrada	del	diseño.	Para	el	diseño	del	servicio	turístico	comunitario	es	fundamen-
tal considerar que el turista requiere funcionalidades y atributos de los servicios sin importar 
quién sea el proveedor, pues los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, se-
guridad y empatía deben incluirse para alcanzar una experiencia de aprendizaje en el territorio.

•	 Proceso	de	diseño.	La	definición	de	valor	desde	la	perspectiva	del	turista	se	concentra	no	solo	en	
la experiencia, sino en la oportunidad de mejorar la calidad de las comunidades visitadas en el 
territorio. Los paquetes de turismo comunitario necesariamente deberán permitirle desarrollar 
actividades que promuevan el intercambio de conocimiento (en labores productivas y sociales), 
logren una experiencia novedosa junto con servicios básicos con calidad para el turista (hospe-
daje, transporte, alimentación).

•	 Condiciones	del	diseño	del	servicio.	De	acuerdo	con	los	elementos	de	entrada	y	el	proceso	de	
diseño resulta un paquete de servicio de turismo comunitario que podría incluir: amplia flexi-
bilidad por parte del proveedor; elementos tangibles propios y exclusivos del territorio ambien-
talmente amigables; confiabilidad a partir de procesos de certificación con entidades para el 
suministro de alimentos y bebidas; empatía o alto grado de cercanía con el cliente, aumentando 
la relación persona a persona; seguridad, que puede determinarse con las certificaciones de 
operadores de servicio de turismo comunitario, referencias sobre la experiencia de otros turistas.

•	 Diseño	del	servicio	turístico	comunitario.	El	servicio	diseñado	deberá	evitar	los	problemas	tradi-
cionales para el turista como: los altos tiempos de espera, la falta de comunicación e informa-
ción clara respecto a los medios donde se comparte y que comúnmente se relacionan con la 
reserva y la llegada al territorio; esta información será útil para el mejoramiento del proceso y 
deberá ser desarrollada después del mapeo, estructuración y eliminación de actividades que no 
agregan valor para el cliente (Bortolotti et al., 2010).

Elementos que aportan al flujo de valor de servicios turísticos de tipo 
comunitario

 El flujo de valor es según Arango Vásquez (2017), citando a Womack y Jones (1996), el conjunto de todas las 
acciones específicas requeridas para pasar un servicio por las tres tareas de gestión críticas: concepción; gestión 
de la información u orden de servicio; y transformación o insumos en un servicio que termina en el usuario. Una 
vez determinadas estas tareas, el análisis del flujo de valor desde el pensamiento esbelto se establece revisando 
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los siguientes tres tipos de actividades realizadas durante la prestación del servicio: las que generan valor y son 
vitales para el proceso; las que no generan valor, pero son necesarias en el desarrollo del servicio; las que no 
agregan valor y pueden ser eliminadas. 

Luego de haber definido el valor del servicio turístico comunitario, hay que acomodar las fases del proceso 
y eliminar restricciones para así garantizar la experiencia, comprendiendo que en servicios como el turismo 
existen actividades y procesos con alta complejidad para mapear. Es importante resaltar que según el servicio al 
que accederá el turista, es posible eliminar desperdicios centrados específicamente en tareas o actividades que 
distraen la experiencia, aclarando que en este caso el tiempo no es factor de desperdicio. El flujo y resultados 
de los servicios vinculados al turismo de tipo comunitario están ligados a criterios clave como la flexibilidad, 
la calidad y la adición de valor, tomando el lugar del cliente y su disposición de pagar por la oferta del servicio.

El proceso de aprendizaje del turista es quizá el aspecto más importante en el flujo de valor y se considera 
que en este aspecto el conocimiento es incipiente; por lo tanto, sería interesante comprender las diferentes 
dimensiones que el turista posee y las que prefiere aprovechar durante la experiencia; siendo claro que cada ser-
vicio deberá ser respaldado por componentes logísticos, de salud, de tecnología, información y comunicación, 
en sentido de disponibilidad; es decir, solo si se requieren se hará uso de ellos.
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La creación de valor es una alternativa de servicio, donde la participación del cliente (en este caso el tu-
rista) soporta las experiencias en las que interactúa de manera directa. Este enfoque se basa en constructos 
teóricos relacionados con el marketing relacional y la co-creación de valor en el que el desarrollo del servicio tiene 
un aporte significativo entre ambas partes: el operador turístico y el turista, y cómo su relación permanece en el 
tiempo (Vargo y Lusch, 2016; Grönroos y Voima, 2013).

Respecto al turismo, en los últimos años existe una amplia diversidad en la forma y condición de la presta-
ción de servicios (turismo masivo), que incorpora actividades que reducen los impactos negativos, se concentra 
en la conservación del medioambiente y el desarrollo económico sostenible de las comunidades, dando lugar al 
turismo comunitario (Ruiz et al., 2008)

En América Latina, en el año 2000, se promovió el turismo comunitario en los países andinos, con el 
programa de la Organización Internacional del Trabajo (OIT) para el fomento de los derechos económicos y 
laborales de los pueblos indígenas (Maldonado, 2005, p. iii).El turismo comunitario se planteó entonces como 
alternativa para disminuir niveles de pobreza y desigualdad social y, a su vez, se tomó como un medio para la 
preservación y conservación de los recursos naturales en función de la sostenibilidad del territorio (Kay y Breton, 
2007).

En este aparte, se expondrán elementos centrados en la co-creación de valor y su relación específica con 
el turismo comunitario. Su alcance es descriptivo por la identificación de características y rasgos relevantes de 
las prácticas de co-creación de valor en turismo comunitario. En este orden, se parte del alcance de la co-crea-
ción de valor y teorías relacionadas para luego establecer la relación de la co-creación de valor con el turismo 
comunitario. 

Taller Las Otilias – Ráquira / Fuente: Barón, M (2021)
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Co-creación de valor en turismo
El término co-creación de valor se refiere a las actividades del servicio donde el valor se crea de manera 

conjunta entre clientes y empresas e inclusive puede integrar a variados actores con mutuos beneficios (Bet-
tencourt et al., 2014; Vargo y Lusch, 2016; Grönroos y Voima, 2013; Prahalad y Ramaswamy, 2004). Por esto, 
Grissemann y Stokburger-Sauer (2012, p. 1485) en sus estudios vinculados con la co-creación en servicios de 
viaje mencionan que el valor no se crea independientemente: es una construcción mutua que integra recursos y 
capacidades orientada a la satisfacción y lealtad del cliente.

En el marketing relacional, la co-creación se establece según el tipo de relacionamiento acordado: Business 
to Business (B2B) o Business to Consumer (B2C). La co-creación en clientes fija un acuerdo previo basado en los 
compromisos contractuales de la prestación del servicio, que se vinculan comúnmente con el cumplimiento de 
las normas de seguridad y protocolos durante el viaje, observación y respeto de las tradiciones y valores cultu-
rales de la comunidad. Además, los visitantes pueden participar y aportar en el mejoramiento o desarrollo de 
servicios (Tuan et al., 2019).

La participación de los consumidores en la creación de valor se determina por la aceptación o rechazo del 
producto o servicio (Venkat y Gouillart, 2012; Bettencourt et al., 2014). En ese sentido, es necesario entender el 
punto de vista del consumidor en el proceso de compra y, así, trabajar conjuntamente para que ambas partes 
estén satisfechas. Al respecto, Gummesson se refiere a que “…las relaciones son parte de la calidad percibida por 
el cliente” (1987, p. 18), contribuyendo a cambios inclusive innovadores en la prestación de servicios. 

 Al precisar el aporte del marketing relacional en la co-creación de valor, se trata de una colaboración con 
visión a largo plazo, donde todos los participantes en la relación deben salir ganando (Campon Cerro, 2009). La 
definición de Grönroos afirma:

El marketing relacional se orienta a establecer, mantener y mejorar las relaciones con los clientes y otros socios, 
con fines de lucro, para que los objetivos de las partes se cumplan. Esto se logra mediante un intercambio mutuo 
y el cumplimiento de las promesas (1990, p. 8). 

En el turismo, se concentra en la percepción del turista acerca del destino, sus expectativas y valoración 
de su experiencia respecto a sus emociones, sentimientos, prejuicios y conocimientos que está interesado en 
compartir con la comunidad (García et al., 2007). 

Existe atención especial en darle al turismo una connotación diferente como un hecho social internacio-
nal, comprendiendo que es una actividad económica que trae desarrollo local sostenible y en la que confluyen 
operadores turísticos como agencias de viaje, empresas de transporte, servicios de alojamiento, guías, por men-
cionar algunos, promoviendo que el acceso a los servicios turísticos no solo sea por temporadas específicas en 
el año (Robinson, 2011). 

La integración de diversas actividades hace que el turismo como conjunto de relaciones pueda dar 
lugar a espacios de creatividad que fortalezcan los servicios ofertados, como la llegada de turistas (no de 
modo masivo), con el fin de consolidar el destino sobre los intereses de la comunidad. Para Hiwasaki (2006, 
p. 677), desde el enfoque del turismo comunitario, se concentra en el empoderamiento y la propiedad, la 
conservación de los recursos, el desarrollo social y económico y la experiencia del visitante de calidad. Ruiz et 
al. (2008) refieren además que las familias anfitrionas se interesan en dar a conocer al turista los elementos 
que desde la localidad las hacen diferentes, facilitando el intercambio cultural por medio de saberes y de esta 
forma personalizar su servicio. 

Este comportamiento determina en los operadores los segmentos de clientes o turistas que son de interés 
para el destino y el territorio. En la teoría de las partes interesadas o stakeholders, se señala que “las organiza-
ciones están conformadas por grupos y/o individuos vinculados de manera interna y externa con un interés 
determinado; su alcance está en establecer la estrategia gerencial para su articulación y el logro de mutuos 
beneficios” (Freeman, 1984, p.4).
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Por tanto, se invita a la reflexión desde la teoría del marketing relacional, por la forma personalizada en la 
que se vincula el cliente con la organización (Guadarrama Tavira y Rosales Estrada, 2015), generando ventajas 
competitivas gracias a la satisfacción de los clientes que recomiendan y comparten su experiencia y que en el 
caso del turismo, tiene que ver con la forma de compartirla por medios de comunicación masivos, contribuyen-
do a la atracción de más turistas (Neuhofer, 2016). 

Co-creación de valor en turismo comunitario
En el turismo de tipo comunitario los atributos de los servicios o experiencias presentados al turista están 

vinculados al lugar donde habita en condiciones de cuidado y al contexto cultural único y diferente (Inostroza, 
2000). Además, involucra la relación permanente con el turista por ser una actividad que “se fundamenta en 
la creación de productos turísticos bajo el principio básico de la necesaria participación de la comunidad local” 
(Guzmán y Sánchez, 2009, p. 89).

Esta interacción en la co-creación de valor permite la continuidad de las relaciones entre los actores locales 
y el turista por el conocimiento del valor percibido, para así satisfacer las necesidades del visitante y obtener 
su fidelización (Moliner, Sánchez, Callarisa y Rodríguez, 2008). En consecuencia, este enfoque se sustenta en 
la creación de valor entendido como “negociaciones individualizadas” a través de “la interacción personalizada 
entre el consumidor y las organizaciones... centrarse en las experiencias que los clientes buscan, partiendo de 
sus percepciones de cómo debería ser el valor creado para ellos”, y su vinculación con el marketing relacional 
pensando en cómo puede fortalecerse el turismo comunitario a partir de una interacción más permanente con 
el turista (Prahalad y Ramaswamy, 2004). 

Así, la participación del turista en actividades tradicionales en los territorios, lo sensibiliza sobre las con-
diciones y necesidades reales del destino. Como denomina Giddens (1990, 1991) “la construcción o la narrativa 
de uno mismo”, refiere que el consumo debería ser observado desde la necesidad de desarrollo del ser humano 
y descubrir en esas necesidades sobre su forma de actuar, su contexto y a lo que se le da valor. De este modo, 
“el turismo como una red facilita la inclusión de todo aquello relacionado con la co-creación de experiencias en 
turismo, dándole un papel primordial al ser humano” (Binkhorst, 2008, p. 44).

Para el turismo comunitario, la co-creación de valor influye positivamente por el interés de los turistas en 
realizar experiencias genuinas establecidas en un territorio, que permitan un equilibrio entre el servicio ofrecido 
y la libertad de la actividad, con una gran dosis de naturalidad y expresión personal (Binkhorst, 2008). En el caso 
contrario, la no autenticidad en las actividades hechas en los destinos ha obligado a buscar alternativas que 
faciliten huir de la monotonía o recurrencia al impulsar el valor de la cultura, la cosmovisión de la comunidad y 
el entorno natural (Richards y Wilson, 2006).

Por lo anterior, la co-creación consiste en construir experiencias dirigidas a los valores personales, sociales 
y culturales que guarda el propio individuo (Boswijk et al., 2005). Sin embargo, Prahalad y Ramaswamy (2004), 
insisten en que es posible dicha co-creación si hay una permanente interacción para lograr experiencias únicas 
que causen recordación entre los turistas. 

Investigaciones de prácticas de co-creación de valor en turismo comunitario, presentan experiencias sobre 
todo latinoamericanas que intentan establecer un perfil del turista que accede a este tipo de servicios. Se refieren 
a personas jóvenes con niveles de formación principalmente universitaria e interesadas en el bienestar de comu-
nidades locales vulnerables, el reconocimiento de saberes tradicionales, su biodiversidad y patrimonio cultural; 
buscan espacios y actividades centradas en la tranquilidad en lugares auténticos, además del enriquecimiento 
personal y profesional por el intercambio de conocimiento (Almeida y Estefanía, 2014; Diaz-Christiansen et al., 
2019; Molina, 2019; Said y Martínez, 2020; Palomino Villavicencio et al., 2016).

Nijs (2009) en su conferencia acerca del perfil del nuevo turista y la creación de valor en el siglo XXI, lo 
define como la posibilidad de vivir experiencias según sus deseos, expectativas y capacidad económica. La ten-
dencia se concentra en crear lazos a partir del aprendizaje auténtico entre la comunidad y el turista. Lo anterior, 
lleva a pensar que cada vez son más los turistas que desean participar activamente en experiencias ligadas a los 
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territorios visitados, como la cultura, tradiciones, formas de vida, entre otras. El reto del sector turismo está en 
crear experiencias que satisfagan las necesidades del turista e incluirlo en el proceso de co-creación. 

Tal como menciona Binkhorst, la co-creación es una fuente de valor en el sector de turismo al establecer 
“que las experiencias innovadoras en turismo se co-crean, incluyendo a socios o marcas que no han estado tra-
dicionalmente asociadas al sector del turismo. Estas tendencias ilustran la necesidad de cambiar de perspectiva 
en lo que al turismo se refiere” (2008, p. 44).Por consiguiente, la comprensión del alcance del turismo en el 
marco de la sostenibilidad requiere la documentación y el análisis de la forma en que se prestan los servicios e 
interactúa el turista para el desarrollo de la experiencia y así obtener resultados más efectivos. 

Bueno y Rameckers (2003) afirman que el estudio del contexto cotidiano de los turistas es necesario para 
conocer la clase de relaciones que mantienen con grupos cercanos y de sus necesidades con las comunidades. 
Por ende, se les considera sujetos activos en el proceso de innovación.

En ese sentido, es importante mencionar aspectos clave para conseguir la co-creación de valor. Moreno 
(2012) plantea y establece los siguientes:

•	 Involucramiento	del	turista.

•	 Relación	orientada	a	la	colaboración	en	la	creación	de	valor.

•	 Sobre	la	relación	con	el	cliente,	los	objetivos	o	propósitos	entre	ambas	partes	deben	tener	pun-
tos en común para gestionar la relación en el corto y largo plazo.

•	 Fortalecer	los	procesos	de	co-creación	entre	los	actores	que	forman	parte	del	destino	mediante	
la integración.

Por el vínculo estrecho entre la co-creación y la creatividad, Prahalad y Ramaswamy (2004, p. 4) proponen 
una plataforma de participación co-creativa soportada en cuatro pilares sugeridos en el modelo DART (Diálogo, 
Acceso, Riesgo y Transparencia): El diálogo establecido en los espacios de comunicación e interacción propicia 
comprender las expectativas de los clientes sobre el servicio ofertado. Durante la interacción se reconocen los 
atributos que para el cliente son relevantes en la experiencia y que con frecuencia se expresan cuando se valora 
el servicio. El acceso a los espacios que se brinden para la co-creación es un recurso decisivo en el contacto de 
los intereses de los clientes que tienen mayor interacción en el desarrollo del servicio. En cuanto a los riesgos 
que generalmente toda actividad implique por la interacción, la confianza del cliente se determina por el cono-

Ecoaldea Cochahuaira / Fuente: Vianchá, Z (2021)
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cimiento y experiencia en el desarrollo del servicio, al igual que por las formas como se pueden reducir posibles 
eventualidades en el momento de realizar actividades y que deben ser comunicadas con antelación para que 
el cliente tenga la posibilidad de ser libre en las decisiones. La transparencia en el modo de interactuar con el 
cliente es básica para la claridad en el alcance del servicio ofertado. La información y el alcance del servicio deben 
ser tan claros que, durante la interacción, no haya espacio para la duda sobre el desarrollo de la experiencia. 

Estos elementos pueden ser evidentes en la experiencia de turismo en el contexto de co-creación de valor. 
En el estudio denominado El turismo ecológico comunitario como una alternativa de desarrollo sustentable para el Ecua-
dor y una estrategia de co-creación de valor compartido para todas las partes involucradas, llevado a cabo por Pazmiño 
(2014), la participación del turista en las actividades cotidianas en la comunidad es evidente pues reconoce su 
cosmovisión a través de un intercambio de experiencias, historias y vivencias que le permiten compartir valores, 
conocimientos y emociones. La experiencia se vuelve memorable por los espacios de participación, integración 
del turista con la comunidad y la apreciación para entender la realidad y la cosmovisión del destino. 

Sin embargo, no todos los procesos de turismo comunitario en el contexto de co-creación son exitosos 
y pese a ser un enfoque contemporáneo en el campo del marketing, requiere arduos esfuerzos y la unión de 
la comunidad para reconocer su territorio. Como menciona Vélez Rivas (2007), la valoración del turismo en la 
comunidad está en reconocer el territorio como oportunidad para dar a conocer su riqueza material e inmaterial 
con fines exclusivos hacia la protección, con procesos de trabajo colectivo donde se evidencien problemas de re-
lación, comunicación y desconfianza; además de ser un “puente entre la rentabilidad económica, la conservación 
del medioambiente y el respeto hacia factores socioculturales” (Cruz Blasco, 2012, p. 131).

Para ser visto como oportunidad, es importante comprender que los territorios y las comunidades rurales 
en Latinoamérica están en condiciones desfavorables y con desventajas para desarrollar el turismo, debido a: la 
infraestructura en el acceso al territorio, el acompañamiento y respaldo institucional al desarrollo y promoción 
del turismo, la falta de personal calificado y preparación por parte de las operadoras de turismo y, en ocasiones, 
el desinterés de las comunidades por aprovechar dicho potencial en el turismo rural o de tipo comunitario, ya sea 
por la capacidad de inversión, requerimientos en términos de la normatividad establecida o la baja experiencia 
en el uso de las tecnologías de información y comunicación en la experiencia de turismo, fundamental y necesa-
ria para dar a conocer los destinos y actividades turísticas (Schaerer y Dirven, 2001)

Pese a estas limitaciones en los territorios turísticos, los consumidores tendrán cada vez más la oportuni-
dad de co-crear sus propias experiencias (Binkhorst, 2008). Lo anterior, configura los retos para las comunidades 
en la intención de fortalecer sus iniciativas productivas con el turismo comunitario, aprovechando el potencial 
de los sectores principalmente rurales campesinos que por su capital social, humano, cultural y natural son 
fundamentales para el desarrollo dentro de las comunidades. 

Asimismo, las prácticas de co-creación en el turismo comunitario son esenciales, la construcción recíproca 
hace posible poner en valor las recomendaciones de los turistas sobre sus necesidades reales y el intercambio de 
saberes favorece la mejora de prácticas en el desarrollo del servicio, en la creación y fomento de actividades que, 
en realidad, cumplan con los intereses de los turistas, además de mejorar la satisfacción y lealtad del cliente. Por 
último, el reconocimiento del turista como parte de una comunidad por su participación en la experiencia crea 
lazos de fraternidad y respeto entre los actores participantes y sobre la valoración del territorio. 

Conclusiones
Los procesos de co-creación de valor se vinculan a los procesos y actividades de productos y/o servicios 

donde el cliente se hace partícipe en su elaboración. Desde el enfoque de marketing se concentra en cómo de-
sarrollar experiencias significativas, a partir de las necesidades, deseos y expectativas sobre la oferta disponible 
de una organización. 

La interacción permanente entre los actores o grupos de interés se orienta a lograr beneficios de mutuo 
acuerdo. Los elementos que aporta el marketing relacional en la co-creación de valor se centran en aumentar la 
confianza, el compromiso y la satisfacción del cliente respecto a la oferta de productos y servicios. 
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En el caso del turismo de tipo comunitario, la interacción constante entre el turista y los prestadores 
de servicios se orienta al desarrollo de actividades en conjunto, donde el turista aporta sus conocimientos y 
habilidades en procesos productivos, sociales, culturales e incluso educativos como acción voluntaria y en con-
traprestación adquiere servicios y productos donde obtiene acceso al intercambio de saberes tradicionales, el 
reconocimiento de la cultura y prácticas productivas donde se enriquece la experiencia que puede ser replicada o 
mejorada, según las expectativas de quien adquiere este tipo de productos y/o servicios turísticos. 

Dicho comportamiento resalta la relación entre la integración de teorías y enfoques de áreas de conoci-
miento en ciencias sociales y administrativas, con la dinámica de las actividades económicas dispuestas en un 
territorio que, en el caso del turismo comunitario, se relacionan con la calidad del servicio y valores hedónicos 
para el turista. Esta relación brinda alternativas de mejoramiento de los medios y calidad de vida de las poblacio-
nes que en general dependen del turismo comunitario y viven en condiciones de pobreza, además de crear lazos 
afectivos entre los turistas y los pobladores locales. 

En el caso de Latinoamérica, las posibilidades de crecimiento se determinan por retos en el desarrollo 
comunitario e involucran procesos de asociatividad, diálogo y construcción recíproca, aunados al apoyo de en-
tidades públicas y privadas, además, del reconocimiento y empoderamiento de las comunidades indígenas y 
campesinas.

Reserva natural El Nido de Águilas - Villa de Leyva / Fuente Barón, M (2021)
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Los enfoques para analizar la agregación de valor en actividades turísticas, por lo general, se centran en 
los atributos de la prestación de los servicios como la calidad, el confort y la novedad. Para el turismo de tipo 
comunitario, existen otros elementos que interfieren en el valor y que se vinculan a las condiciones de vida de las 
personas que ofertan las actividades, aspectos sociológicos y antropológicos. Por ello, las experiencias turísticas 
están relacionadas con la valoración de los saberes tradicionales, los modos de vida y el patrimonio de cada 
territorio y están diseñadas desde motivaciones propias. 

Este capítulo presenta los resultados de la investigación desde el conocimiento de los elementos que apor-
tan valor al turismo de tipo comunitario en la subprovincia del Alto Ricaurte, en el Departamento de Boyacá. 
Su desarrollo parte de la caracterización socioeconómica a través de elementos de planes de desarrollo depar-
tamentales y municipales, informes o estudios relacionados con el turismo comunitario y la identificación de 
atractivos relevantes en el territorio. 

Encuentro de intercambio de experiencias Turistivá y EcoZetaquira / Fuente: Rozo, J (2021)
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 La identificación y análisis de la agregación de valor comienza con el estudio de la información de la oferta 
y demanda de servicios turísticos de tipo comunitario. Para la oferta se entrevistó a los actores del territorio que 
brindan actividades en turismo comunitario, un proceso de construcción social encaminado a la preservación y 
cuidado de sus recursos naturales y a la salvaguarda de sus saberes y tradiciones como patrimonio inmaterial. 
Desde la demanda se realizó una encuesta para conocer la percepción del turista sobre los servicios turísticos 
que promueven la co-creación de valor, entendida como la forma en la que se involucra al cliente en el desarrollo 
propio del servicio. 

En ese aspecto, la investigación aporta en el reconocimiento de los servicios que influyen en la creación del 
flujo de valor y la percepción específica del turista sobre los atributos, los atractivos y la forma de relacionamien-
to en actividades que involucran a la comunidad y, también, en la resolución de problemas o en el desarrollo de 
actividades productivas y sociales a partir del conocimiento local y el de los turistas. 

Estos resultados permitieron identificar criterios que ayuden a mejorar la gestión de los servicios turísticos 
de tipo comunitario, de acuerdo con lo que espera el turista, además de reconocer otras formas de articular los 
fines de los actores de interés presentes en los territorios. En el campo de la administración, como interés de las 
entidades que financiaron este estudio, apunta a reconocer metodologías y formas de abordar investigaciones 
que contribuyan a las dinámicas sociales y productivas de los territorios como responsabilidad social, además de 
la incorporación de áreas de conocimiento interdisciplinares en las mallas curriculares o programas de formación 
y darse cuenta de la importancia de este tipo de conceptos y enfoques en la formación de futuros profesionales.

6. Enfoque metodológico de la 
investigación

El análisis de las alternativas que aporten a la generación de valor agregado se propuso identificar las 
condiciones del territorio, las dinámicas de las actividades de turismo de tipo comunitario desde la oferta y la 
relación con la percepción de su demanda en la subprovincia del Alto Ricaurte. Dado el alcance de la investi-
gación, el enfoque metodológico es de tipo mixto e incluye la recopilación de datos e información cualitativa 
y cuantitativa, cuyo análisis da respuesta al objeto de estudio, tal como lo sugiere Creswell et al. (2003) en la 
clasificación de métodos mixtos en investigación. 

De esta manera, las categorías de análisis integran métodos diferentes para comprender la forma como 
se agrega valor en el turismo comunitario desde la discusión de resultados. A continuación, se relacionan los 
métodos utilizados en cada una de las etapas del proceso. 

Caracterización de la zona de estudio 
La caracterización del territorio se hizo desde un enfoque descriptivo, orientado a organizar y analizar 

información secundaria en estudios, planes y programas de la subprovincia en turismo de tipo comunitario. Los 
criterios de selección de la información buscaron reconocer las iniciativas que promovieran este tipo de turismo 
y fuesen de interés para los actores en el territorio. 

Caracterización de las iniciativas de turismo comunitario desde el enfoque de flujo de valor
La comprensión de las condiciones que crean valor en el turismo de tipo comunitario en la subprovincia 

del Alto Ricaurte se realizó mediante el análisis de contenido; como técnica cualitativa apunta a la codificación 
de las respuestas derivadas de las entrevistas a los actores, generando unidades de contexto que permiten un 
marco interpretativo fundamentado en las categorías de análisis establecidas. 
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El diseño de la entrevista semiestructurada tuvo en cuenta varios de los elementos conceptuales de esta 
investigación y abarca los conceptos de: desarrollo, región, cambio cultural, conflictos ambientales, cambios 
culturales, entre otros. De acuerdo con Kvale (2008), las entrevistas cualitativas permiten una aproximación 
diversa al contexto, experiencias y modos de vida; van más allá del intercambio de ideas y proporcionan un 
significado de los fenómenos que permite el contraste de hipótesis y la generación de conocimiento empírico. 

Aunque la validez de contenido de la entrevista no parece ser un aspecto sugerido en las metodologías 
cualitativas (salvo para cuestionarios cerrados) (Valles, 2014), se siguió una aproximación del método Delphi, 
con la selección de expertos y la recopilación de sus opiniones que incorporan juicios en la configuración de 
las herramientas de investigación, para tratar de superar problemas de sesgo y limitaciones intersubjetivas del 
investigador (Linstone y Turoff, 1975; Reguant-Álvarez y Torrado-Fonseca, 2016). Así mismo, se aplicaron varias 
rondas piloto que permitieron ajustar el instrumento en función de la investigación. 

La entrevista empieza con preguntas generales acerca del individuo, su arraigo en el territorio (tiempo 
de residencia), lo mismo que con experiencias personales o formativas que pudieran modificar su percepción 
del turismo de base comunitaria (o turismo comunitario). Posteriormente se pregunta sobre la organización o 
iniciativa que lidera, las actividades que presta, su capacidad, la motivación y un análisis de valor que explora las 
relaciones que tiene con el medio, la percepción subjetiva frente a las cualidades y debilidades de los recursos del 
entorno y los efectos de la actividad turística. 

El tiempo promedio por cada entrevista fue de 60 minutos y tuvo lugar durante los meses de agosto a 
noviembre de 2020. El número total de informantes fue de 17 prestadores de servicios y 4 guías turísticos. El ins-
trumento propuesto fue validado en pruebas piloto y basado en experiencias similares (Vianchá y Cabra, 2019).

 Parte del reconocimiento de la zona de estudio exigió un trabajo de campo en los municipios que com-
ponen la subprovincia del Alto Ricaurte, con un muestreo no probabilístico por cadena de referencia (o bola de 
nieve) en cuanto a la oferta del servicio. Tomando la base de datos de prestadores de servicios turísticos asocia-
dos a Turistivá1 se inquirió a los informantes por otras experiencias de turismo comunitario que identificaran y 
referenciaran en la subprovincia. 

Para el análisis textual, se extrajo información de los datos relevantes no estructurados de las entrevistas, 
lo que implicó reconocer el contexto en donde se producen y adelantar un proceso sistemático que lleve a su 
reducción. Dicho proceso no es lineal: toma una forma circular en la que se parte de la lectura del texto y su 
interpretación en función de la investigación para luego construir categorías. 

A su vez, estas categorías configuran un sistema básico de códigos que se completa con subcódigos, 
obteniendo como resultado un sistema de 3 categorías y 20 subcódigos que constituyen la base del análisis. La 
codificación permite agrupar conceptos de alta complejidad con el fin de reducirlos en partes más comprensibles 
que faciliten el análisis al investigador en segmentos de texto (Kuckartz, 2014).

Tabla 6-1 Sistemas de códigos y subcódigos elaborados para el análisis de la información

Código
Categorías

Restricciones al desarrollo Factores de desarrollo Valor

Su
bc

ód
ig

o

Cambios culturales
Conflictos ambientales
Extractivismo
Bajo dinamismo económico
No planeación
Barreras a la entrada
Infraestructura y capital humano

Sentido comunitario
Conservación y defensa del territorio
Cadena de valor local
Construcción y preservación de identidad
Sostenibilidad ecológica
Empoderamiento (económico, psicológico y social)
Divulgación

Familar-afectivo
Medios digitales
Experiencias (construcción de)
Tranquilidad (entorno natural)
Recursos locales
Alianzas

Nota: Esta tabla muestra las categorías construidas por los investigadores en función de las respuestas de los entrevistados 
y algunos elementos de los autores revisados.  

1  Asociación de Turismo Natural, ubicada en el municipio de Gachantivá en Boyacá. 
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Tabla 6-2 Matriz de código (transcripciones de entrevistas)

Cuenta Casos
Restricciones al desarrollo 
Cambios culturales 9 6
Conflictos ambientales 1 1
Extractivismo 1 1
Bajo dinamismo económico 2 2
No planeación 11 8
Barreras a la entrada 4 3
Infraestructura y capital humano 2 2
Factores de desarrollo
Sentido comunitario 10 7
Conservación y defensa del territorio 7 5
Cadena de valor local 10 7
Construcción y preservación de identidad 9 7
Sostenibilidad ecológica 5 3
Empoderamiento (económico, psicológico y social) 4 3
Divulgación 7 7
Valor
Familiar-afectivo 6 4
Medios digitales 9 7
Experiencias (construcción de) 10 8
Tranquilidad (entorno natural) 5 4
Recursos locales 6 6
Alianzas 12 6

Nota: De acuerdo con Fernández (2002) estas categorías deben ser pertinentes, exhaustivas, homogéneas y mutuamente 
excluyentes. En este caso, las categorías propuestas partieron de un enfoque inductivo y deductivo, que mezcla la teoría 
con los resultados de la lectura e interpretación de cada texto (Kuckartz, 2014). La mayor frecuencia (12) para elementos 
que aportan valor la representan las alianzas. Por su parte, la falta de planeación (11) parece ser la más importante restric-
ción al desarrollo. Atender las categorías con mayor recurrencia puede ser objetivo de la política pública. 

Percepción de las prácticas de co-creación en el turismo comunitario. Un enfoque desde la demanda 
El estudio de la percepción de la demanda se llevó a cabo mediante un enfoque de tipo cuantitativo. 

Comienza con un análisis univariado y multivariado para la caracterización de la población encuestada y los 
criterios de decisión sobre la experiencia en el momento de adquirir servicios turísticos en la subprovincia del 
Alto Ricaurte. Después, se evaluó la percepción de prácticas de co-creación y se aplicó un análisis de ecuaciones 
estructurales con la técnica Partial Least Squares2 o regresión de mínimos cuadrados parciales, en su traducción 
al español. La construcción del modelo de medición se establece a partir de la selección de cinco variables rela-
cionadas con las prácticas de creación conjunta de valor, que fueron validadas en actividades turísticas que no 
necesariamente se relacionaban con el turismo comunitario. 

El instrumento utilizó escalas de tipo Likert3 para evaluar la percepción de la creación de valor y garantizar 
la confiabilidad, validez y objetividad del instrumento (Hernández-Sampieri y Torres 2018). A partir del modelo y 
organizadas las escalas seleccionadas, se elaboró el instrumento de medición, validado con un pretest aplicado a 
78 personas, ajustando la redacción de cada uno de los ítems.

Al comienzo, el instrumento contaba con 27 variables manifiestas que fueron revisadas de acuerdo con la 
validación del modelo, mediante el criterio de loading corrido en el software R. Se descartan, por este criterio, 

2 Partial Least Squares Path Modeling es una metodología de análisis de datos estadísticos que existe como una intersección entre los modelos de 
regresión, los modelos de ecuaciones estructurales y los métodos de análisis de tablas múltiples. Este tipo de modelos tiene la capacidad de 
determinar la relación entre constructos o variables no observables (variables latentes) y su estimación se realiza mediante el análisis de correlación 
entre constructos cuantificables o variables observadas (Sánchez, 2013).

3  Se calificó de 0 a 5, siendo 0 totalmente incómodo y 5 cómodo.
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una variable de novedad debido a su peso y tres variables de las escalas de valor económico, aprendizaje e inte-
racción por tener una significancia en términos de redacción similar a la establecida en otras preguntas.

La validez de la muestra fue soportada en la técnica de muestreo no probabilístico, establecido por el nivel de 
respuesta de la encuesta y sobre los criterios fijados en este tipo de modelos estadísticos. El instrumento de medi-
ción fue respondido por 206 personas; se dejaron solo aquellas que respondieron de forma positiva a la realización 
de actividades turísticas en la subprovincia del Alto Ricaurte, obteniendo así una muestra total de 156 individuos. 

Debido a la condición de pandemia por SARS-CoV-2 (coronavirus), la aplicación del instrumento se hizo de 
manera virtual compartida en redes sociales institucionales. Finalmente, se revisan los elementos teóricos para 
discutir los resultados. 

La validación del modelo se dirigió a evaluar la pertinencia de cada una de las variables manifiestas en la 
conformación de un bloque, para ello se evalúan las correlaciones entre cada constructo y cada indicador espe-
rando que su correlación con constructos a los que no pertenece sea baja; de esta forma, se evalúa el modelo de 
medición (externo) y se da validez a los bloques de indicadores de cada variable manifiesta. La evaluación se hace 
mediante la matriz de correlaciones cruzadas.

Tabla 6-3 Crossloading (variables manifiestas)

Calidad Novedad Económico Interacción Aprendizaje Satisfacción
Calidad
1 CAL1 0.79 0.379 0.392 0.215 0.233 0.32
1 CAL2 0.808 0.345 0.384 0.149 0.193 0.305
1 CAL3 0.881 0.474 0.506 0.279 0.268 0.443

Novedad
2 NOV2 0.426 0.705 0.399 0.409 0.445 0.404
2 NOV3 0.453 0.867 0.474 0.644 0.602 0.587
2 NOV4 0.438 0.873 0.422 0.577 0.649 0.596
2 NOV5 0.415 0.875 0.387 0.6 0.544 0.538
2 NOV6 0.276 0.779 0.277 0.528 0.523 0.44

Económico
3 ECO1 0.474 0.426 0.916 0.341 0.475 0.436
3 ECO2 0.485 0.372 0.91 0.31 0.425 0.443
3 ECO3 0.475 0.507 0.907 0.402 0.471 0.447

Interacción
4 APR1 0.265 0.638 0.387 0.925 0.675 0.633
4 APR2 0.199 0.645 0.352 0.936 0.704 0.574
4 APR3 0.275 0.59 0.331 0.903 0.614 0.671

Aprendizaje
5 INT2 0.33 0.544 0.451 0.614 0.861 0.562
5 INT3 0.225 0.657 0.483 0.676 0.919 0.669
5 INT4 0.239 0.618 0.446 0.701 0.926 0.641
5 INT5 0.237 0.611 0.426 0.596 0.889 0.594

Satisfacción
6 SAT1 0.451 0.532 0.425 0.589 0.516 0.83
6 SAT2 0.394 0.561 0.445 0.612 0.582 0.888
6 SAT3 0.344 0.516 0.41 0.577 0.572 0.886
6 SAT4 0.308 0.544 0.373 0.54 0.676 0.804

Nota. Esta tabla muestra la validez discriminante establecida por la forma como se comparte la varianza entre ellas. Sobre 
los resultados se establece que el modelo sugerido cumple con dicha condición y, por ende, la calidad en sus constructos y 
la forma como se relacionan entre sí. Créditos a los autores.
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Como se evidencia, las variables manifiestas en su totalidad cumplen con la condición de que la correlación 
con cada uno de sus constructos sea mayor a la correlación con las demás variables latentes. Por lo anterior, se 
valida el modelo de análisis de la percepción del turista en la co-creación de valor. 

Para el modelo de integración en turismo comunitario de la subprovincia del Alto Ricaurte, propuesta por 
esta investigación, se identificaron elementos que aportan a la articulación de actores en las dinámicas propias 
del territorio, el alcance del turismo comunitario y su relación con la demanda de los productos y servicios 
ofertados. 

Una vez analizada la información se procedió a la discusión de resultados sobre las condiciones y alterna-
tivas para el turismo comunitario, mediante una correlación de los resultados en cada una de las etapas de la 
investigación. 

7. Descripción de la zona de estudio: 
subprovincia del Alto Ricaurte en 
Boyacá (Colombia)

De acuerdo con el Censo Nacional de Población y Vivienda de 2018, realizado por el Departamento Na-
cional de Estadística (DANE), Colombia cuenta con una población cercana a los 49 millones de habitantes, con 
predominio de la población entre los 15 y 65 años (68,2 % del total). Con 32 departamentos, el país tiene una 
ubicación privilegiada por sus límites con el océano Pacífico y el mar Caribe. Según el Foro Económico Mundial 
(World Economic Forum, 2017, 2019), Colombia continúa ganando espacio como destino turístico por sus re-
cursos culturales, naturales y apertura internacional, que propician un entorno capaz de atraer diferentes tipos 
de turistas, pero aún requiere invertir esfuerzos en mejorar el transporte terrestre, la infraestructura aérea y el 
entorno empresarial, que se ve frenado por los altos costos para obtener permisos de construcción y por un 
marco legal y de seguridad ineficiente. Esto ha sido reiterado en reportes anteriores, como el Doing Business del 
Banco Mundial. 

Boyacá, departamento de Colombia ubicado en el centro-este del país, tiene una población de 1.135.698 perso-
nas, de acuerdo con los resultados del Censo Nacional de Población y Vivienda de 2018. El 60,2 % reside en las 
cabeceras municipales y el 39,8 % restante, en centros poblados y el área rural dispersa. El departamento está 
dividido en 123 municipios distribuidos en 13 provincias. Tiene una diversidad de pisos térmicos, paisajes, ecosis-
temas y condiciones agroecológicas, que le permiten producir una variedad de alimentos, servicios y materias 
primas. Su economía ha sido principalmente agrícola, sin embargo, los servicios sociales, comunales y vecina-
les en los que se incluyen los servicios del Estado, son ahora los que más aportan al PIB regional, seguidos de 
agricultura, ganadería, caza, silvicultura y pesca, y también explotación de minas y canteras (Gobernación de 
Boyacá, 2016).

El turismo contribuye con el 3,9 % al PIB departamental y el 7 % del empleo (COTELCO-UNICAFAM, 2018). 
Es un sector que crece, como se aprecia en las licencias de construcción otorgadas al sector, que aumentaron al 
501,4 % en el año 2015, según el reporte del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en 2016. En Boyacá, el 
turismo gira en torno de los atractivos naturales, históricos, arqueológicos y religiosos que posee y está concen-
trado en las Provincias de Centro y Ricaurte (Gobernación de Boyacá, 2016). 
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La Provincia de Ricaurte 
La Provincia de Ricaurte es una de las 15 provincias que tiene Boyacá. Está conformada por los municipios 

de Arcabuco, Chitaraque, Gachantivá, Moniquirá, Ráquira, Sáchica, San José de Pare, Santana, Santa Sofía, Su-
tamarchán, Tinjacá, Togüí y Villa de Leyva.

 

Figura 7-1 Ubicación de la Provincia de Ricaurte en Boyacá (Colombia)

Nota. El mapa señala la división administrativa de los 123 municipios que componen el Departamento de Boyacá. El área 
sombrada corresponde a la Provincia de Ricaurte. Adaptado de “Provincia de Ricaurte [Mapa]. Recuperado el 31 de mayo de 
2021, de (https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Ricaurte). Licencia CC BY-SA 4.0

Figura 7-2 Subprovincia del Alto Ricaurte en Boyacá, Colombia

Nota. El mapa señala la división adminis-
trativa de los municipios de la Provincia 
de Ricaurte. Créditos a los autores.
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La Provincia de Ricaurte está dividida política y administrativamente en dos regiones: Alto Ricaurte y Bajo 
Ricaurte, ver Figura 7-2. En el Alto Ricaurte se encuentran los municipios de Gachantivá, Ráquira, Sáchica, Suta-
marchán, Santa Sofía, Tinjacá y Villa de Leyva, ver tabla 4.

Tabla 7-1 Número de habitantes en los municipios del Alto Ricaurte, 2018

Municipio Número de 
habitantes

Superficie en 
km2

Ráquira 7.312 233

Tinjacá 2.869 79

Sutamarchán 5.755 102

Sáchica 4.823 62

Villa de Leyva 14.406 128

Gachantivá 2.744 66

Santa Sofía 2.959 78

Nota. Los datos consideran la población residente en el área rural y urbana de acuerdo con DANE (2018).

Esta investigación tuvo lugar en la subprovincia del Alto Ricaurte. Una región que por su oferta paleonto-
lógica, arqueológica, cultural, arquitectónica y ambiental y su ubicación geográfica reúne la mayor oferta y de-
manda turística en Boyacá. Además, la mayor oferta de servicios turísticos y de atractivos está en Villa de Leyva, 
municipio declarado Monumento Nacional en 1954 y en el que el turismo representa un sector fundamental para 
la economía y el empleo desde 1990.

Figura 7-3 Principales municipios turísticos de Boyacá 

Nota. Esta figura presenta los municipios con mayor concentración de actividades y oferta turística en Boyacá. Construido 
a partir de los datos de SITUR - https://situr.boyaca.gov.co/ Créditos a los autores.

Turismo en Boyacá

Atractivos turísticos Empleo

Prestadores de servicios Oferta de habitaciones
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Figura 7-4 Collage de atractivos turísticos en los municipios del Alto Ricaurte

  

Nota. Las fotografías fueron tomadas durante las visitas de campo a la subprovincia del Alto Ricaurte. A. Plaza principal de Villa de 
Leyva; B. Cascada La Juetera, Santa Sofía; C. Artesanías de Ráquira; D. Cascada La Honda, Gachantivá; E. Pinturas rupestres, 
Sáchica. Créditos a los autores.

Los atractivos turísticos de la región son variados; en Villa de Leyva los principales atractivos tienen que 
ver con su arquitectura: Plaza Principal, casa donde vivió Vargas Vila, Museo del Maestro Luis Alberto Acuña, 
Casa del Cabildo, Casa de Nariño, Casa Museo Antonio Ricaurte, Museo Paleontológico, Casa de don Juan de 
Castellanos, Museo del Carmen, Museo del Fósil, iglesias, Monasterio de Santo Ecce Homo, El Infiernito. Se 
han construido parques temáticos, se impulsa el turismo de eventos, astronómico, de cine y una gran oferta 
gastronómica y de artesanía.

A

C

E

B

D
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En Gachantivá los atractivos están asociados a la riqueza natural y paisajística: cascadas de La Periquera, 
La Honda, Los Tucanes, laguna de las Coloradas, la cueva del Indio y la cueva del Feto. Se han construido parques 
de aventura y recientemente las iniciativas de turismo comunitario ofrecen avistamiento de aves, talleres de 
tejido, gastronomía tradicional, visita a cultivos.

Los atractivos de Ráquira se centran en la artesanía de arcilla, su larga tradición permite tener una gran 
oferta de artesanía y talleres para conocer los procesos de su elaboración. Otros atractivos son la catedral, el 
parque principal, el Monasterio de la Candelaria, el Patio de Brujas, las cascadas naturales, las Piedras de San 
Antonio y los jeroglíficos. 

En Sáchica la oferta es diversa: pinturas rupestres, pozos de agua termal, senderos interpretativos, templo 
doctrinero, gastronomía tradicional, avistamiento de fauna, turismo de haciendas, granjas turísticas y parques. 
En Sutamarchán el turismo está asociado a la gastronomía tradicional y en Tinjacá, a las artesanías en tagua.

Procesos de planeación del turismo en el Alto Ricaurte
En Colombia el proceso de planeación se orienta hacia el ordenamiento y el desarrollo del territorio. El 

ordenamiento busca regular el uso, transformación y ocupación del espacio, es de más largo plazo y se hace a 
diversas escalas espaciales: departamental, municipal y a partir de ecosistemas estratégicos compartidos, áreas 
protegidas y cuencas hidrográficas. 

La planeación del desarrollo depende de la administración temporal y por ello es de mediano y corto plazo, 
está dirigida por el presidente de la República, el Consejo Nacional de Política Económica y Social (CONPES), el 
Departamento Nacional de Planeación (DNP), el Consejo Superior de Política Fiscal (CONFIS), el Consejo Na-
cional de Planeación (CNP) y el Ministerio de Hacienda y Crédito Público, quien busca alinear los objetivos y 
metas del Plan Nacional de Desarrollo (PND) con el Presupuesto General de la Nación para su aprobación por 
el Congreso de la República. Desde los territorios, son responsables los alcaldes y gobernadores en el diseño y 
construcción de Planes de Desarrollo articulados con las disposiciones y lineamientos propuestos en el PND.

El turismo se ha considerado en las últimas décadas como una estrategia importante para el desarrollo, 
por ello ha sido ampliamente utilizado en los ejercicios de planeación nacional, departamental y municipal. 
A nivel nacional se ha consolidado una estructura institucional para el turismo soportada en leyes, planes, li-
neamientos, políticas y normas para impulsarlo, gestionarlo y regularlo. En particular los planes buscan atraer 
inversión, mejorar la infraestructura y conectividad, generar procesos de innovación y desarrollo empresarial, 
fortalecer el capital humano y recientemente el impulso a un turismo transformador, incluyente y con equidad.

En Boyacá, desde los años sesenta del siglo pasado, el turismo ha sido promovido como impulsor de las 
economías locales y muchos de los planes y programas se han enfocado en procesos de promoción y divulgación 
en particular de los atractivos histórico-culturales. La mayoría de los esfuerzos han sido en el desarrollo de 
estrategias de planificación técnica y participativa a nivel municipal y provincial; por eso, se han conformado 
los Consejos Provinciales de Turismo que gestionan esfuerzos y recursos, y cumplen el papel de facilitadores y 
generadores de sinergias público-privadas, así como de veedores de los Planes de Desarrollo Turísticos.

En la subprovincia del Alto Ricaurte se destaca el crecimiento del turismo rural como alternativa para la 
reducción de la pobreza. A través de programas y proyectos impulsados desde el gobierno nacional y entidades 
de apoyo multilateral como el Fondo Internacional de Desarrollo Agrícola (FIDA) y las Naciones Unidas, se han 
creado iniciativas sobre todo para la promoción del empleo y el fortalecimiento de sistemas productivos de 
microempresas rurales, que den articulación con entidades y organizaciones de apoyo al sector rural situadas en 
los territorios, departamentos y la Nación. 

Sin embargo, la actualización de los Planes y Esquemas de Ordenamiento Territorial en los municipios de 
la subprovincia del Alto Ricaurte es limitada, desde el enfoque y la forma como se construye y se valida con la 
población. Los vacíos en estos documentos públicos han facilitado el uso inadecuado del suelo, la construcción 
desordenada, el deterioro de recursos naturales, la inadecuada delimitación de áreas de conservación y protec-
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ción del patrimonio natural, histórico, cultural y arquitectónico. Municipios como Villa de Leyva y Sáchica han 
diseñado planes especiales de manejo y protección del patrimonio cultural, arquitectónico y de la naturaleza, 
pero la dificultad para su ejecución no estriba en el diseño sino en su implementación.

En los Planes de Desarrollo Municipales, se hace evidente en cada diagnóstico la preocupación común por el 
estado de las vías intermunicipales y veredales, la rápida urbanización, la cobertura de servicios públicos, así como la 
falta de regulación en el uso de atractivos naturales y patrimoniales. Se ha intentado profundizar en los inventarios 
turísticos tanto de la oferta de servicios como de atractivos, la definición de las vocaciones del territorio para el 
turismo cultural, histórico, de naturaleza y comunitario. Las apuestas de estos planes buscan convertir la región en 
un destino competitivo y sostenible; por ello, se enfocan en la planeación participativa, la conservación y protección 
de la naturaleza, la capacitación, la promoción turística y el fortalecimiento de las capacidades locales4.

8. Turismo de tipo comunitario en el Alto 
Ricaurte

Los destinos con oferta de servicios de tipo comunitario se establecen por la identificación y reconoci-
miento de actividades que integran una oferta turística y refieren a la forma como se gestiona, opera y genera 
beneficio a las comunidades que intervienen en dichas iniciativas, como se expresa en el capítulo de enfoque de 
cadenas de valor. 

Conscientes de la importancia de las comunidades en el desarrollo del turismo, los resultados de esta 
investigación parten de la caracterización de los actores entrevistados, la identificación de elementos que dan 
valor a las actividades turísticas de tipo comunitario en la subprovincia del Alto Ricaurte y las motivaciones o 
restricciones para continuar con su desarrollo en el territorio. 

El flujo de valor en servicios se determina en las actividades que desde la experiencia del turista agregan 
factores diferenciadores y generan una recordación. En la subprovincia del Alto Ricaurte, la concentración de 
actividades de tipo comunitario está principalmente en los municipios de Gachantivá (35 %), Santa Sofía (29 %), 
Ráquira y Villa de Leyva (12 %) y Sutamarchán (6 %), respectivamente.

El alcance de este tipo de turismo se establece como medio de protección y conservación de los recursos 
naturales y culturales de la región; la integración social hace que la forma como se desarrollan las actividades sea 
de promoción y bienestar de la comunidad, más que por una retribución económica por la inversión realizada. El 
liderazgo de este proceso ha estado en las iniciativas de Villa de Leyva con el Museo del Fósil y en Gachantivá, en 
cabeza de la Asociación Turistivá. En el Plan Subregional de Turismo Comunitario para la Subregión del Alto Ricaurte, se 
resalta el potencial de Gachantivá como destino turístico de naturaleza y cultural reconocido regional, nacional 
e internacionalmente, por su carácter incluyente, económicamente viable y ambientalmente sostenible, que 
posibilita el mejoramiento de los ingresos y de la calidad de vida de las personas participantes en la cadena de 
servicios, fortaleciendo su identidad y sentido de pertenencia (Alcaldía de Gachantivá, 2020).

Los servicios ofertados por los entrevistados se orientan en especial hacia el alojamiento,los restaurantes, 
el servicio de guianza y las agencias de viajes, que se complementan con pasantías, talleres demostrativos, 
trekking (caminatas), espeleología, paleontología y educación ambiental, todas las anteriores soportadas en el 
desarrollo de experiencias fundamentadas en las tradiciones propias de la región. 

Las personas que lideran estas iniciativas en su mayoría provienen de la población local y su edad promedio 
es de 45 años. Las actividades turísticas las conforman entre 2 y 5 personas y su trayectoria supera los 5 años de 

4 Se toman como referencia los Planes de desarrollo para el período 2020-2023 de municipios seleccionados de la subprovincia del Alto Ricaurte 
(Alcaldía de Gachantivá, 2020; Alcaldía de Ráquira, 2020; Alcaldía de Sáchica, 2020; Alcaldía de Santa Sofía, 2020; Alcaldía de Villa de Leyva, 2020).
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experiencia. Dichas iniciativas se distinguen además por su organización de tipo familiar y vinculación a organi-
zaciones asociativas. 

Estas iniciativas se determinan como núcleos productivos o pequeños emprendimientos, en los que a pe-
sar de los ingresos todavía no hay ganancias y su inversión es alta, entendiendo que deben cumplir con normas 
técnicas sectoriales difícilmente adaptables al tipo de servicio que ofrecen, por las condiciones y contexto, y que 
en el caso del turismo es frecuente que estas actividades sean complementarias a otros ingresos económicos, 
relacionados con la agricultura o trabajos con ingresos fijos (empleados de la construcción, principalmente). 

Al tener en cuenta el alcance de la oferta, la capacidad está determinada por el número de turistas que 
pueden atenderse cada día: el promedio es de 58 turistas y depende sobre todo de los servicios de alojamiento5; 
a su vez, el tipo de actividades desarrolladas hace que los grupos que se atienden sean pequeños, en particular 
por la personalización de la experiencia. 

La estructura y organización de los servicios, se respalda en las iniciativas de orden asociativo e institu-
cional para dar a conocer su oferta a los turistas. La promoción de los servicios se realiza mediante el uso de 
las tecnologías de información y comunicación (TIC), páginas especializadas en servicios turísticos, agencias de 
viajes, redes sociales y páginas web propias. Por los cambios ocasionados con la pandemia, estos medios son 
determinantes en la prestación de los servicios, además de considerarse como ventajas para el acercamiento de 
nuevos turistas (Bolzán y Fernandes Ferreira, 2020).

Es así como para el flujo de valor, las TIC brindan una amplia posibilidad de incluir componentes tecnoló-
gicos gratuitos para mejorar la experiencia del cliente, que no necesariamente será in situ.   La conectividad y la 
disponibilidad son importantes para la elección del cliente y para la sensibilización (previo a la visita) y visibilidad 
(posterior a la visita) de la experiencia.

Se identificó que el transporte de llegada y salida requiere una infraestructura amplia y robusta, es un 
servicio que no se vincula directamente a estas iniciativas y representa una condición vulnerable por la baja 
capacidad para cumplir con los requisitos de los turistas.

5 Por las condiciones actuales de pandemia este número puede variar pues los protocolos de bioseguridad hacen que la capacidad se determine 
por factores como el distanciamiento. En la actualidad los prestadores que continúan con la oferta disponen de  certificaciones que garantizan el 
servicio. 

Ruta de la lana - Villa de Leyva / Fuente: Ortiz, A (2021)
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Elementos que aportan valor al turismo de tipo comunitario
La agregación de valor en el turismo de tipo comunitario está relacionada con la sensibilización y apren-

dizaje que los turistas puedan obtener de las luchas y esfuerzos de las comunidades por proteger el patrimonio 
material e inmaterial de los territorios, a causa de actividades económicas extractivas que han desplazado a 
las comunidades y afectado el medioambiente. La agregación de valor se respalda en el reconocimiento de los 
saberes y capacidades de las comunidades, a partir de la oferta de productos y servicios locales relacionados con 
el medioambiente, la cultura y el patrimonio. Lo anterior es contrario a las formas de turismo masivo, donde el 
turista marca distancia de las problemáticas locales y procura aprovechar al máximo su tiempo de ocio. 

Lo atractivo del Alto Ricaurte
Los atractivos son considerados como los bienes materiales e inmateriales que hacen posible la actividad 

turística, gracias al valor cultural evidente o inherente, su importancia histórica, su belleza, su originalidad, o 
también porque ofrecen ocio, descanso, tranquilidad, aventura y diversión, entre otros. Lo atractivo es por lo 
general el motivo del viaje y para quienes forman parte de las iniciativas turísticas comunitarias en el Alto Ricaur-
te, dicho motivo, como se observa en la figura 8-1, está relacionado con la riqueza natural, cultural, histórica, 
paisajística, paleontológica, arqueológica y gastronómica. 

También se menciona la oferta de servicios comunitarios y campesinos, los saberes tradicionales, la ama-
bilidad de las personas, los museos, el aviturismo, las actividades de aventura o experiencias novedosas como el 
manejo del reciclaje. Entre los sitios se destacan: la Cueva de la Fábrica, el Santuario de Flora y Fauna de Iguaque, 
el paso del ángel, el hoyo de la Romera, las cascadas del Hayal, de La Periquera y de La Honda, los monasterios 
de La Candelaria y de San Agustín, la Piedra del Sacrificio, el convento de Santo Ecce Homo y el Museo del Fósil. 

Figura 8-1 Nube de palabras. “Lo atractivo del Alto Ricaurte”

Nota. La figura muestra la nube de palabras de los atractivos más representativos del Alto Ricaurte. Créditos a los autores.
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Se observa en la Figura 8-1 que gran parte de lo atractivo en la zona tiene que ver con la oferta funda-
mentada en la naturaleza y en el patrimonio arquitectónico que se ha logrado conservar en la mayoría de los 
municipios, particularmente en Villa de Leyva, Sáchica y Ráquira. Esta oferta depende mucho de la calidad de los 
ecosistemas, lo cual implica una cierta decisión de conservación para evitar la vulneración de recursos frágiles, 
tales como cascadas, cuevas y monumentos históricos.

El valor de lo comunitario
Si bien la subprovincia del Alto Ricaurte alberga diversos tipos de oferta desde la concentrada en la historia 

y el patrimonio arquitectónico y paleontológico, hasta la del turismo de aventura, representado en las activida-
des asociadas a cuatrimotos, ciclo-montañismo, torrentismo, canopy, espeleología, etc., este análisis se quiso 
concentrar en las iniciativas turísticas con gestión comunitaria,  a fin de encontrar elementos diferenciales que 
fortalezcan el capital social y los espacios de participación.

Uno de los elementos para indagar está relacionado con el valor, es decir, aquello que los turistas conside-
ran más relevante y atractivo de las iniciativas comunitarias. Las respuestas a esta inquietud fueron plasmadas 
en la nube de palabras de la figura 8-2.

Figura 8-2 Nube de palabras. “Lo más valorado de las iniciativas comunitarias”

Nota. La figura representa la nube de palabras de los aspectos más valorados de las iniciativas comunitarias del Alto Ricaur-
te. Créditos a los autores.

Se halló que buena parte de lo más atractivo en estas iniciativas está relacionada con las experiencias del 
visitante, cuando conoce los modos de vida de las comunidades rurales, la tranquilidad, la acogida, la capacidad 
de las personas para transmitir sus conocimientos y para defender y proteger su territorio, sus tradiciones y sus 
formas de organizarse. La oferta de valor también está concentrada en los activos naturales de la comunidad, 
tales como cascadas, ríos, cuevas y reservas naturales de la sociedad civil. En su mayoría estos atractivos son 
privados y para su acceso las comunidades tienen acuerdos con los propietarios para llevar a los turistas. 
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Esta oferta coincide con lo encontrado por Okazaki (2008) y Pérez Naranjo (2012) en relación con la oferta 
soportada principalmente en los modos de vida, los activos de la comunidad local y su entorno natural y cultu-
ral, por ello la importancia de buscar que estas comunidades puedan mantener el acceso y control sobre estos 
activos.

Rocío Reina, dueña de la posada rural Villa Rouse de Gachantivá, señala como para los visitantes una 
propiedad de generación de valor  está en los parajes y ambiente tranquilo que ofrece el campo, y añade una 
noción de empoderamiento similar a la descrita por Scheyvens (1999) por cuanto el involucramiento de locales 
en la prestación de servicios y experiencias turísticas, mejoraría el reconocimiento de la cultura popular, de gru-
pos vulnerables como mujeres y jóvenes, de los recursos naturales, así como la oportunidad de ganar agencia 
ciudadana para tomar decisiones:

El valor agregado que ellos ven es la tranquilidad, comodidad con respecto al tabú de los alojamientos 
rurales que los ven en un sentido de pobreza, y ellos ven que son mejores que algunos alojamientos urba-
nos. […] El beneficio es absoluto no solo para los participantes sino también para la comunidad, lo que se 
busca no es solamente el beneficio propio, sino que nuestras comunidades puedan sentir que el turismo 
sea otro renglón económico y que haya un desarrollo económico local que sea una compra de productos 
sin intermediarios a buen precio. Desde la misma posada y al hacer parte del acueducto de la vereda, se 
ha empoderado mucho la comunidad y hacerles sentir que el ser campesino no es una vergüenza, que 
era una dificultad al inicio del proyecto. También la comunidad da ideas sobre la enseñanza de los saberes 
que tienen, además del cuidado de la flora y fauna del municipio (R. Reina, entrevista, 12 de septiembre 
de 2020).

Aunque el caso más claro sobre las motivaciones de conservación ecológica, conservación y defensa del 
territorio se aprecia en la asociación Turistivá, como ya se mencionó en otros apartes, el caso de la Posada 
Pompasola de Sutarmachán es también de resaltar, pues se ha propuesto reforestar el entorno con variedades 
de plantas nativas para fomentar la conservación del medioambiente y hacer frente al cambio en el paisaje que 
dejan los invernaderos de los cultivos de tomate en la zona. En una investigación reciente, Vianchá Sánchez 
(2021) demuestra mediante una revisión de literatura que los recursos naturales terminan por transformarse 
ante la intervención del hombre en su aprovechamiento turístico.

Finalmente, el mutuo reconocimiento entre quienes componen la extensa cadena de valor, pero en es-
pecial entre prestadores, permite crear una red de apoyo informal que puede dar solución a las demandas de 
servicios potenciales de clientes, que se anticipan conforme gana popularidad esta clase de turismo, y abre la 
posibilidad de intercambiar información que genere innovaciones incrementales en la organización.

Uno de los entrevistados hacía la diferenciación entre el turismo comunitario y el turismo con la comuni-
dad, al considerar que es una actividad complementaria mas no sustitutiva de las actividades tradicionales de 
los artesanos y agricultores.

En consecuencia, en la concepción que tienen los actores acerca del turismo comunitario se identifica 
la relevancia dada al reconocimiento de los productos locales, el regreso al rescate de saberes y tradiciones 
campesinas, la promoción del buen vivir en comunidades con alta vulnerabilidad y la protección del patrimonio 
histórico y natural. 

De manera recurrente, los actores entrevistados refieren la necesidad de proteger el patrimonio y los eco-
sistemas, el reconocimiento de los saberes y capacidades de la comunidad, el regreso de las personas al cam-
po, el mejoramiento de la producción y comercialización de productos locales, como contribución para que la 
comunidad tenga condiciones de vida dignas gracias al fortalecimiento de las capacidades y el aumento de los 
ingresos.

Para este propósito, la participación de la comunidad local es indispensable en el fortalecimiento de estas 
iniciativas de tipo comunitario. La percepción de las personas entrevistadas hace referencia a la vinculación de 
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manera parcial, debida al impacto del turismo masivo en el trabajo de las personas locales, la cual se concentra 
sobre todo en actividades de servicios generales, donde no se reconocen con claridad los beneficios de dedicarse 
a actividades en torno al desarrollo comunitario. Por lo anterior, el trabajo de los líderes sociales se ha encami-
nado a identificar oportunidades para que la comunidad local comprenda su importancia para el desarrollo. 

Respecto al relacionamiento con otros actores, en general consideran que su vinculación es ocasional y 
se determina por la ejecución de programas o proyectos con presupuestos y tiempos específicos, sin la garantía 
de una continuidad en el territorio. Resaltan el papel de las universidades, cámaras de comercio y guías con 
participación de la Agencia de Desarrollo Local e instituciones públicas. 

Finalmente, refieren un acercamiento o relacionamiento permanente con facilidades turísticas que no 
necesariamente se vinculan al turismo de tipo comunitario, pero que apoyan con la prestación de servicios de 
total relevancia para el turista, como hoteles, restaurantes, servicios de transporte y agencias de viaje. 

Algunas experiencias de turismo comunitario en el Alto Ricaurte
En el Alto Ricaurte se identifican experiencias fundadas en el aprendizaje, el desarrollo local, la conserva-

ción de la naturaleza, la participación local y la generación de mayores beneficios a la base social que emergen 
como modelos alternativos, gestionados por comunidades locales, gestores regionales y acompañadas por el 
gobierno. Es el caso del Museo Comunitario del Fósil, en Villa de Leyva, y la Asociación de Turismo Natural y 
Comunitario de la Provincia de Ricaurte, Turistivá, iniciativas que para los actores del territorio son ejemplos de 
trabajo comunitario. A continuación, y como parte del trabajo de campo se describen algunas de sus caracte-
rísticas: 

•	 Museo Comunitario del Fósil:  ubicado en la vereda Monquirá, de Villa De Leyva, fue creado por 
la Junta de Acción Comunal (JAC) como un acto de resistencia para defender y poner en valor 
el patrimonio paleontológico colectivo. Cuando los campesinos de la región encontraron en los 
años setenta del siglo pasado el fósil de un cronosaurio de 8 metros de largo, se organizaron 
para protegerlo y evitar su traslado a otros museos. Desde ese momento y hasta la fecha, se 
han hallado fósiles de reptiles marinos, peces, dinosaurios, moluscos invertebrados, plantas y 
rocas, lo cual ha motivado a la comunidad a capacitarse para aprender a reconocer los restos 
paleontológicos y desarrollar métodos con el fin de descubrir, cuidar, proteger y manejar estas 
piezas. 

Adicionalmente, la JAC ha adquirido terrenos y mobiliario y construido un lugar adecuado para 
el cuidado de las piezas. Actualmente, el museo sigue siendo administrado por la JAC, que se 
preocupa por despertar en la comunidad y especialmente en los jóvenes la conciencia sobre la 
importancia de este patrimonio.  Las labores de cuidado y atención a los usuarios del museo se 
distribuyen a través de empleo remunerado rotativo y se realizan procesos de formación conti-
nua. Con los ingresos del museo, la JAC ha comprado maquinaria agrícola que se les presta a los 
campesinos, mejorado los servicios públicos, las vías de acceso a la vereda y construidos espa-
cios de encuentro y deportivos. Además, tiene recursos para apoyos económicos a las familias 
de la vereda en el caso de imprevistos e infortunios. Con la pandemia aprendieron que necesitan 
mayor autonomía en la gestión de la salud, por ello su nuevo proyecto está enfocado hacia la 
construcción de un centro de salud veredal, con las ganancias del museo.  
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Figura 8-3 Museo del Fósil, Villa de Leyva

 

Nota: A. Mapa de ubicación del Museo del Fósil. B. Museo Comunitario del Fósil (Villa de Leyva). Créditos a los autores. 

•	 Ruta Acuña: es una de las actividades que realiza el grupo de mujeres de la Asociación Asocre-
cemos, un espacio de encuentro y de integración comunitaria creado en 2004 para reivindicar 
el trabajo de la mujer en Villa de Leyva. La ruta ha sido el escenario para que este grupo de 
mujeres logren conocer, valorar y proteger el patrimonio cultural, a través de un recorrido en el 
que guían, enseñan, transmiten y divulgan el conocimiento de los lugares históricos más em-
blemáticos y representativos del municipio de Villa de Leyva, como: la Plaza Principal, el parque 
Nariño, el claustro de San Agustín, parque Ricaurte, la Casa Juan de Castellanos, la Casa del 
Primer Congreso, el Museo Prehistórico y el Museo Acuña con el legado del maestro Luis Alberto 
Acuña. 

El recorrido les permite dar a conocer el patrimonio material e inmaterial y sus implicaciones 
históricas y culturales. Los talleres de artesanía, danza y pintura propician la integración entre 
las mujeres y, a la vez, mostrar a los turistas el acervo de conocimiento y tradición que han 
salvaguardado por generaciones. 

Figura 8-4 Ruta Acuña

 

Nota. Fotografías tomadas durante la Ruta Acuña. A. Taller tradiciones ancestrales. B. Museo Acuña. Créditos a los autores.
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Asociación de Turismo Natural y Comunitario de la Provincia de Ricaurte, Turistivá 
Organización de líderes comunitarios que nace en 2011 con la intención de generar alternativas para la eco-

nomía campesina. Aunque el turismo no constituye su fin o propósito, es la estrategia que utiliza en la defensa 
del territorio. Hoy su oferta se concentra en procesos solidarios y responsables con el medioambiente, con una 
contribución económica viable para las personas que integran las iniciativas, enriqueciendo culturalmente al 
capital humano de los territorios. 

El turismo les ha permitido reconocer y mostrar sus riquezas naturales, detener la explotación minera y 
consolidar sus luchas por el agua. El proceso de integración alrededor del territorio ha motivado a la comunidad 
a conocer, valorar y comprometerse con la protección de sus activos locales y ofrecer un turismo de peque-
ña escala, lento, que recupera la gastronomía local, impulsa el trabajo de mujeres y jóvenes, complementa la 
economía agrícola, ganadera y artesanal y da valor a los modos de vida rurales. Esta iniciativa busca además 
fortalecer las redes y las relaciones sociales. 

Figura 8-5 Elkin Forero, el “poeta boyaco” y socio de Turistivá. 

 

Nota. Adaptado de Turistivá [Fotografías], por Turistivá, 2020, (https://www.turistiva.com/). Créditos a sus autores. 

Factores que limitan el desarrollo del turismo de tipo comunitario
Todos los lugares tienen aspectos que motivan la visita y otros tantos que pueden considerarse desagra-

dables, según los turistas. Para quienes conforman las iniciativas turísticas comunitarias, los aspectos que más 
mencionan los turistas como repulsivos en el Alto Ricaurte, tal como se ve en la Figura 8-6, están relacionados 
con: las vías de acceso a los distintos atractivos, que por un lado están en mal estado o no existen, sumado al 
deficiente servicio de transporte, en términos de disponibilidad, cobertura, eficiencia y servicio. Respecto al 
costo para el turista, pese a que el destino es percibido como económico, el precio de las actividades y de los 
servicios de gastronomía se considera elevado, y anotan que la gastronomía no es típica y el servicio no cuenta 
con elementos diferenciadores. El desorden y la aglomeración de turistas en ciertos lugares y fechas se perciben 
como uno de los elementos que desaniman al visitante. Otros aspectos se vinculan con la desinformación y 
desconocimiento de la oferta turística, la contaminación y las basuras en algunos lugares, la presencia de inver-
naderos en toda la zona que deterioran el paisaje, producen basura y olores desagradables.



74 • Diana María Dueñas Quintero  |  Zulma Hasbleidy Vianchá Sánchez  |  Ana Mercedes Fraile Benítez  |  Miguel Ángel Castillo-Reina  |  Yesika Alejandra Ayala Suárez

Figura 8-6 Nube de palabras. “Lo desagradable del Alto Ricaurte”

Nota. La figura muestra los aspectos considerados más desagradables del Alto Ricaurte. Créditos a los autores.

Gran parte de los encuestados hacen referencia a los pocos y deficientes ejercicios de planeación de la 
actividad turística y al uso del término comunitario, promovido por particulares para ganar clientes al divulgar 
la cultura e identidad locales, pero sin brindar oportunidades de generación de ingresos a los pobladores de 
tradición campesina. Al respecto, Leonardo Uribe, del emprendimiento familiar El Naranjal de Gachantivá opina: 

El turismo comunitario debería ser costoso porque se está especializando de la mejor manera, además el 
turismo comunitario no cambia el estilo de vida del campesino, sino debe darle una oportunidad de ingre-
sos a partir de otra actividad. Mientras suspende la agricultura está tomando actividades como talleres,  
para la mejora de calidad de vida de las comunidades. Pero su concepto se está utilizando como estrategia 
de mercadeo sin tener en cuenta las comunidades (L. Uribe, entrevista, 25 de agosto de 2020).

A modo de reflexión
En entornos empresariales la agregación de valor está determinada por la gestión de actividades con ele-

mentos diferenciadores a los de la competencia y que sean reconocidos por los clientes. Este valor comúnmente 
es analizado para empresas de manera individual o colectiva de un mismo sector y, en general, se abordan los 
aspectos relacionados con la productividad y la calidad en la innovación. En el turismo, el valor se observa por la 
integralidad de las actividades ofertadas en un destino y el relacionamiento entre actores.

Por la diversidad de destinos y tipos de servicios, la oferta se modifica según el alcance de dichas iniciativas 
y el interés de los turistas que los frecuentan. Comúnmente esta posición es establecida por factores sobre todo 
económicos y su desarrollo lo llevan a cabo empresas con capacidades en infraestructura, tecnología y capital 
humano para responder al cumplimiento de normas y estándares de calidad, orientadas a un turismo masivo. 

En lugares de Latinoamérica existe la tendencia a limitar este tipo de turismo por los impactos negativos 
que deja, por el abuso en el uso de los recursos principalmente naturales y la alta contaminación por la capaci-
dad en la disposición de desperdicios. Generalmente, estos servicios se desarrollan en municipios con bajos nive-
les de calidad de vida de la población propia y con una retribución limitada en el desarrollo de estas actividades. 
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Esta condición ha estimulado a comunidades locales a la apropiación de sus recursos culturales y natura-
les mediante su salvaguarda, utilizando como medio el turismo comunitario. Sus condiciones y características 
promueven el desarrollo económico y social de un territorio, además de ser complementario con actividades 
productivas propias y tradicionales. Estas dinámicas impulsan otro modo de comportamientos acerca de la 
concepción del desarrollo local y la interacción entre sus actores, con miras al aprovechamiento sustentable 
soportado en la recuperación y protección de sus recursos. 

Bajo esta premisa, la agregación de valor en el turismo comunitario se establece por el reconocimiento de 
los productos y recursos locales, las dinámicas entre las iniciativas turísticas y su articulación con el territorio. 
La integralidad es determinada por la capacidad de organización de los servicios con los actores sociales, para el 
desarrollo de experiencias que generen recordación en el turista. 

Figura 8-7 Criterios que aportan a la oferta de valor en turismo comunitario  

Nota. La figura presenta la forma como se crea valor en dinámicas de turismo comunitario sobre el caso de estudio. Se 
determina por cuatro elementos vinculados con: conservación y defensa del territorio referida a los recursos naturales, 
culturales e inmateriales; emprendimientos turísticos liderados por las comunidades y con los que se soportan los servicios 
turísticos;  integración social referida a las organizaciones de la región que acompañan y lideran las iniciativas presentes 
en la provincia; y valor comunitario entendido como los modos de vida, las actividades tradicionales y el diálogo de saberes 
como el valor del conocimiento. Créditos de los autores.
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9. Prácticas de co-creación de valor en 
turismo comunitario: un enfoque desde 
la demanda

Los procesos de co-creación se determinan por las experiencias y aprendizajes que el cliente logra en el 
desarrollo de un servicio. Desde el enfoque de cadena de valor, el nivel de satisfacción del cliente es determi-
nado por elementos diferenciadores que generan recordación y pueden ser compartidos. El interés de vincular 
al cliente en el desarrollo del servicio está en conseguir una mayor interacción sobre actividades que aporten 
conocimientos para enriquecer la experiencia.

En el caso del turismo de tipo comunitario, se involucran actividades que reconocen la participación per-
manente del turista mediante el intercambio de conocimientos y saberes. Estas características validan procesos 
de co-creación de valor en el desarrollo de este tipo de servicios. En esta investigación se abordó, a partir de 
constructos relacionados con la calidad del servicio, el desarrollo de la experiencia y su nivel de satisfacción. Su 
alcance está en comprobar la contribución de estas variables en servicios de tipo comunitario y cómo aportan a 
mejorar su prestación por las organizaciones de base vinculadas a la actividad económica. 

Se hizo un análisis de las preferencias del turista desde la elección del destino, la realización de actividades 
de tipo comunitario y su forma de interacción. Adicionalmente, se evaluó la percepción del turista en procesos 
que impliquen la co-creación de valor en turismo comunitario, por medio de la valoración de ecuaciones estruc-
turales. 

Condiciones y preferencias del turista 
Del total de personas que respondieron positivamente la encuesta sobre la percepción de las actividades 

turísticas, el 62 % son mujeres y el 38 % restante hombres. El 29 % tiene una edad promedio entre 39 y 48 años y 
el 25 % está entre 18 y 28 años. El 46 % cuenta con formación en posgrados y el 34 % es universitario, lo que indica 
que la capacidad de pago para acceder a este tipo de iniciativas puede ser superior. Adicionalmente, 10 de los 206 
encuestados residen en el exterior: Argentina, Chile, España, México y Panamá. 

Figura 9-1 Caracterización de la muestra

Nota. La figura establece los rangos de edad y su relación con el género de las personas que respondieron afirmativamente 
a la encuesta realizada. (n=206). Créditos a los autores.
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El 79 % del total de los encuestados radicados en Colombia manifiesta conocer y visitar los atractivos 
turísticos de la subprovincia del Alto Ricaurte, es de anotar que la mayoría de ellos son residentes del Departa-
mento de Boyacá y de Bogotá. Como se observa en la siguiente tabla, refieren con mayor frecuencia la visita a 
los municipios de Villa de Leyva y Ráquira. 

Tabla 9-1 Municipios frecuentados de la Provincia según el lugar de destino de los turistas

 Gachantivá Ráquira Sáchica Santa Sofía Sutamarchán Tinjacá Villa de Leyva

Antioquia 1 1 1 1 1

Arauca 1 1 1 1 1

Atlántico 1 1 1 1

Bogotá D.C. 9 31 15 11 23 13 40

Bolívar 2 2 2

Boyacá 27 73 45 25 63 44 80

Cesar 1

Cundinamarca 4 5 5 4 4 3 5

Nariño 1 1 1 1 1

Norte de 
Santander 1 1 1 1 1

Putumayo 1 1

Santander 1 1 1 1 1 1 1

Tolima

Frecuencia 28 % 79 % 47 % 30 % 66 % 43 % 90 %

Nota. En la tabla se presenta la procedencia de los entrevistados respecto a los municipios frecuentados en la Provincia. 
(n=206) Créditos a los autores.

Experiencia en la prestación de servicios turísticos
 El turismo de tipo comunitario es visto por los turistas como los servicios ofertados por la comunidad 

en una región específica, con actividades culturales y sociales relacionadas con la naturaleza y la ruralidad, que 
propician el conocimiento y la integración de las poblaciones con los turistas.

La elección del destino se soporta en las preferencias y expectativas que se tienen antes, durante y después 
del viaje. El turista elige con base en la información disponible, las actividades, distancias y atractivos que posee 
el destino, y sigue las referencias de otros turistas sobre la experiencia, el cumplimiento de su promesa de valor, 
la información del territorio y las actividades que se desarrollan en la comunidad. Generalmente, la información 
se obtiene voz a voz (35 %) y por redes sociales (25 %); y en menor proporción está la búsqueda especializada en 
páginas de empresas que ofertan los destinos y de empresas especializadas como TripAdvisor, Booking y Airbnb, 
entre otras como se muestra en las siguientes figuras de las preferencias en el momento de elegir el destino:
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Figura 9-2 Preferencias en el momento de elegir el destino

Nota. Las figuras refieren al tipo de información y fuentes de comunicación que prefieren los turistas para elegir los desti-
nos. Créditos a los autores.

El perfil del turista que respondió a esta investigación se caracteriza por ser residente local (vive en Bo-
yacá). En las preferencias para la elección de destino están: la cercanía (19 %), el precio (18 %) y la seguridad del 
destino (18 %). Consecuentemente, la forma de reservación es directamente en el lugar (56 %) y por plataformas 
electrónicas (22 %). 

Frente a las razones que determinan la organización de las actividades en el destino, se identifica una 
alta preferencia por el hotel, la casa de pobladores y el hogar de familiares o amigos; la programación de las 
actividades se hace directamente, por recomendación de familiares o amigos e información propia del territorio; 
condición similar a las respuestas de personas extranjeras, cuyas preferencias de alojamiento son el camping y el 
hogar de familiares y amigos. La organización de las actividades se programa directamente por el turista (23 %), 
de acuerdo con las recomendaciones de referidos (22 %) o la información en el territorio (20 %).  

Figura 9-3. Organización de la visita para el destino

Nota. Créditos a los autores. 
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Durante la estadía, los turistas valoran la calidad del servicio (en el alojamiento, alimentación, informa-
ción, atención y transporte6), seguida del aprendizaje impartido por las comunidades en las actividades y la 
atención de las personas encargadas de brindar el servicio. La figura 9-4 indica además la alta expectativa frente 
a las condiciones de la promesa de valor cuando se accede al destino. 

Figura 9-4 Aspectos relevantes al momento de acceder al servicio 

Nota. Créditos a los autores.

Estas condiciones se determinan por las actividades que los turistas desarrollaron durante su estadía. Se 
relacionan con caminatas ecológicas y/o senderismo, avistamiento de aves, montar a caballo y reconocimiento 
del ecosistema. Los turistas desean aprender de la cultura boyacense mediante talleres demostrativos de arci-
lla, artesanía, hilado y esquilado, gastronomía, historias de vida, historia y patrimonio, entre otros. Destacan 
aquellas actividades que les permiten interactuar con las comunidades como:  siembra de árboles y hortalizas, 
cosecha y poscosecha de alimentos de la zona, así como el reconocimiento de actividades pecuarias y la elabo-
ración de alimentos u otros productos.

El 60 % de los turistas son locales y califican su experiencia como adecuada, sin embargo, existen situa-
ciones que despiertan malestar en el momento de acceder a las actividades. Como se aprecia en la figura 9-5, 
es constante la inconformidad respecto a la atención del cliente y la impuntualidad, que generan la imagen de 
desorganización, congestión y sobrecupo de los lugares turísticos en ciertas épocas del año. Por otra parte, hay 
referencias a la higiene principalmente de establecimientos gastronómicos y baños públicos. 

6  Comprendiendo que la mayor parte de las personas que respondieron la encuesta viven en Boyacá o Cundinamarca, el sistema de transporte 
utilizado es el terrestre. 
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Figura 9-5 Nube de palabras. “Situaciones que han generado malestar en el desarrollo de las actividades turísticas”

Nota. Créditos a los autores.

La infraestructura turística de los municipios difiere por las características propias de cada lugar, al respec-
to una queja recurrente es el manejo del espacio público y la capacidad de los parqueaderos. En el caso de los 
servicios gastronómicos que no cumplieron con las expectativas, la queja se relaciona con la escasa oferta de 
opciones vegetarianas y comida típica dentro del menú y los precios elevados. 

Los turistas perciben desorganización en el manejo de la información y ven la necesidad de aumentar la 
capacitación turística para reducir la confusión o desubicación de los guías. Se identificó, además, el incumpli-
miento con la promesa de valor ofertada en espacios publicitarios y de acceso al servicio (web, redes sociales). Si 
bien esta pregunta hace referencia a situaciones particulares que provocan malestar en las actividades turísticas 
y no con el territorio en específico, pueden ocasionar la no fidelización del cliente y la desconfianza, además de 
limitar o restringir las recomendaciones.

El Alto Ricaurte como destino turístico cuenta con atractivos naturales y culturales reconocidos por turis-
tas locales, nacionales e internacionales. En la pregunta sobre el porqué recomendaría este destino, las respuestas 
se relacionan con la historia, la cultura, la gastronomía y la forma como se vinculan los locales en el turismo, 
describiéndolos como personas cálidas, amables y carismáticas, además de la familiaridad y hospitalidad. Desta-
can la calidad y variedad de sus paisajes naturales para interactuar directamente con la naturaleza y percibir un 
ambiente tranquilo, como se identifica en la figura 9-6, y se constituyen en elementos que aportan a la creación 
de valor en el momento de la experiencia. 
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Figura 9-6 Elementos que aportan valor y son recomendados por los turistas

Nota: créditos a los autores.

Pese a existir una descripción amplia de los elementos reconocidos por los turistas, el 23 % de los encues-
tados manifestó sus opiniones sobre el destino por medios de comunicación. Los más utilizados son: Facebook 
(27 %), con igual porcentaje Instagram y Google Maps (17 %), seguidos de Booking (14 %) y TripAdvisor (11 %). Las 
referencias se dan especialmente voz a voz a sus redes de contactos. 

En el proceso de posventa, el 71 % de turistas expresó no mantener contacto directo con las organizaciones 
y personas del destino turístico, a pesar de tener una relativa continuidad en la compra de productos y/o servi-
cios en la Provincia. El 29 % de los encuestados relacionó una continuidad en su interacción con los oferentes de 
los servicios al recomendar las organizaciones y personas a sus redes de contactos. 

Las condiciones actuales por la crisis sanitaria de COVID-19, ha tenido un impacto negativo en el turismo 
en términos económicos y sociales, que ha hecho repensar la continuidad de la prestación de servicios turísticos 
sobre la forma como se oferta, además de fortalecer las actividades económicas que contribuyen al sustento 
económico de la región. En efecto, se preguntó sobre la prevención y disposición para realizar actividades tu-
rísticas en época de pandemia; como se indica en la figura 9-7, los turistas prefieren las actividades al aire libre. 
Existen restricciones importantes en la participación en eventos masivos y resalta una posición neutral del 23 % 
en promedio, que puede ser vista como una posición indiferente siempre y cuando se consideren las medidas de 
bioseguridad.
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Figura 9-7 Realización de actividades durante la pandemia

Nota. La figura representa el nivel de importancia sobre las actividades que realizaría en condiciones de pandemia. Se calificó 
de 0 a 5, siendo 0 totalmente incómodo y 5 cómodo. Crédito a los autores.

Percepción del turista en procesos de co-creación en turismo
Las prácticas de creación conjunta de valor fueron valoradas sobre las actividades turísticas realizadas en 

la subprovincia del Alto Ricaurte, tomando cinco variables para determinar las relaciones entre los constructos 
y su relevancia en la prestación de servicios turísticos de tipo comunitario. 

La siguiente tabla presenta las variables y su alcance y los autores de los que se tomaron las escalas para 
la validación de las hipótesis:

Tabla 9-2 Variables consideradas en el estudio

Variables Subvariables Alcance Autor

Valor percibido Valor de calidad Percepción del servicio por el cumplimiento de las 
actividades, así como la empatía, diálogo, bienestar y 
la interacción constante con los prestadores de servicio. 

Prebensen y Xie (2017)

Valor económico Valor funcional relacionado con calidad-precio y sobre la 
utilidad percibida sobre los servicios adquiridos.

Novedad En el turismo comunitario, refiere a los factores 
que motivan al realizar un viaje como la curiosidad, 
exploración, variedad y el deseo de hacer actividades 
totalmente nuevas y diferentes.

Wang et al. (2020)

Desarrollo de la 
experiencia

Interacción Valor de la experiencia sobre la participación de 
personas y objetos. Aportan valor al turista sobre la 
satisfacción de sus necesidades de servicio.

Wang et al. (2020); Sthapit, 
Coudounaris et al. (2019)

Aprendizaje Experiencia en el servicio por crear, diseñar y participar 
en el intercambio cultural, diálogo de saberes y 
tradiciones, la oportunidad de compartir conocimientos 
con pobladores locales. 

Satisfacción La satisfacción es una reacción o decisión de los turistas 
que sigue a la emoción o la cognición. Puede medir el 
valor emocional que la experiencia turística produce en 
quien la consume. 

Grissemann (2012)

Nota. Elaboración de los autores con base en Prebensen y Xie,2017; Wang et al.,2020; Sthapit, Coudounaris et al.,2019 y 
Grissemann,2012. 
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El análisis de las relaciones entre variables dio respuesta a las hipótesis planteadas y organizadas con un 
modelo fundamentado en la experiencia, en el servicio y el valor percibido como determinantes para la satisfac-
ción7 (figura 9-8).

Figura 9-8 Modelo propuesto

Nota. Crédito a los autores.

Influencia de la calidad en el valor económico y la satisfacción de la actividad turística
El valor económico es entendido por los turistas como el precio pagado por el acceso a un producto o ser-

vicio (Grissemann y Stokburger-Sauer, 2012). Su valoración se fija de acuerdo con los atributos relacionados con 
el precio, cantidad de atracciones, actividades realizadas, puntualidad y comodidad. En la experiencia del servicio 
pueden influir respuestas emocionales sobre las expectativas relacionadas con la inversión hecha en tiempo, en 
dinero y en esfuerzo respecto a la calidad y valor económico (Jones et al., 2006; Bilgihan y Nejad, 2015).

A su vez, si las organizaciones cumplen con la promesa de valor básica por el servicio, el vínculo con el 
turista tendrá permanencia y mayor recordación lo que influye en la creación conjunta de valor. En conse-
cuencia, en el turismo comunitario, la organización de las actividades se programa y desarrolla con criterios 
de calidad en espacios interculturales con los visitantes, el entorno y la comunidad (Maldonado, 2005; Wang 
et al., 2020. p. 60). 

Sin embargo, existen limitantes o restricciones de los servicios que inciden en el grado de satisfacción de 
los turistas. Grissemann y Stokburger-Sauer (2012), encontraron inconformidades de los clientes en la planeación 
del viaje; se percibía que el desarrollo de las actividades era realizado por ellos, sin una interacción directa con 
el prestador del servicio. Otras se relacionan con el incumplimiento de las actividades respecto al tiempo y la 
promesa de valor. Para dar respuesta a este constructo se plantean las siguientes hipótesis:

•	 H1a:	La	calidad	influye	directamente	en	el	valor	económico	de	los	servicios	turísticos.	

•	 H1b:	La	calidad	determina	la	interacción	del	turista	en	el	desarrollo	de	los	servicios.

•	 H1c:	La	calidad	es	un	factor	definitivo	en	la	satisfacción	del	servicio.

7  En el marco del Encuentro Internacional de Investigadores en Administración 2020, se presentaron los constructos teóricos sugeridos para el 
desarrollo de las hipótesis evaluadas para esta investigación, las cuales son retomadas para la presentación de resultados sobre su validación. 
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La novedad como determinante de la interacción, el aprendizaje y la satisfacción en turismo comunitario
La novedad puede establecerse como los elementos diferenciadores en la prestación de los servicios y la 

oferta de los productos, que para los turistas son motivadores por el deseo de interactuar con la comunidad y 
conocer su cultura, y permiten apreciar la experiencia como auténtica (Lacher et al., 2013; Tan et al., 2013). En 
el turismo comunitario según Maldonado, se establece “un verdadero encuentro y diálogo entre personas de 
diversas culturas en la óptica de conocer y aprender de sus respectivos modos de vida” (2005, p.13). 

En consecuencia, los turistas están interesados en participar en experiencias originales y memorables jun-
to con la comunidad en el desarrollo de su cotidianidad y sobre las potencialidades en los ámbitos culturales, 
sociales y naturales; es decir,  el valor de novedad aporta a la satisfacción por los beneficios que genera en el 
desarrollo de las actividades y motiva a los turistas a tener una recompensa por el precio invertido (Prebensen y 
Xie 2017; Etgar, 2008; Franke y Schreier, 2010; Hume y Sullivan Mort, 2010; Pandža Bajs, 2015).

Por lo anterior, se propone evaluar las siguientes hipótesis:

•	 H2a:	La	novedad	en	las	actividades	turísticas	tiene	incidencia	en	la	aceptación	del	precio	pagado.

•	 H2b:	La	novedad	influye	en	la	interacción	entre	el	turista	y	los	prestadores	de	servicio.

•	 H2c:	La	novedad	en	el	desarrollo	de	la	experiencia	tiene	una	influencia	positiva	en	el	aprendizaje.	

•	 H2d:	El	valor	de	novedad	es	determinante	sobre	la	satisfacción	del	turista.	

Relación del valor económico en la satisfacción de los servicios turísticos
Los constructos teóricos que aportan a esta posición refieren a la importancia de los atributos de calidad, 

confiabilidad, puntualidad, actividades realizadas y precio sobre el servicio ofertado (Bilgihan y Nejad, 2015; 
Grissemann y Stokburger-Sauer, 2012). Al respecto se sugiere la siguiente hipótesis: 

•	 H3:	El	valor	económico	influye	positivamente	en	la	satisfacción	de	los	servicios	turísticos.

Co-creación de valor mediante la interacción y el aprendizaje 
Las prácticas de co-creación en actividades turísticas hacen que la experiencia tenga una mayor recor-

dación para el turista. Sthapit et al. (2019) en la valoración de la experiencia turística en la gastronomía local, 
afirmaron la creación conjunta de experiencias a partir de la interacción del turista con el personal de servicio, 
en procesos de aprendizaje  de especialidades propias de la región. En el turismo comunitario, la autenticidad del 
destino se determina por los servicios ofrecidos por la población nativa, con la oportunidad de compartir e inter-
cambiar conocimientos y habilidades (Wang et al.,2020). Por lo anterior, se sugieren las siguientes hipótesis:

•	 H4a:	La	interacción	facilita	el	aprendizaje	para	el	turista.

•	 H4b:	La	interacción	influye	positivamente	en	el	nivel	de	satisfacción	del	turista.	

 Influencia del aprendizaje en la co-creación de valor como determinante de la satisfacción en turismo co-
munitario

En un contexto turístico, la creación de valor en el desarrollo de los servicios se vincula con el nivel de 
satisfacción percibido por el turista. Prebensen y Xie (2017) en el estudio, “Eficacia de la co-creación sobre el valor 
percibido y la satisfacción en el consumo de los turistas”, anotan que el cliente acepta y reconoce la importancia de la 
creación conjunta de valor, por su participación en procesos que involucren el aprendizaje y el aporte desde sus 
conocimientos a las actividades locales dispuestas en el destino. Por lo anterior, se sugiere la siguiente hipótesis:

•	 H5a:	El	aprendizaje	aporta	significativamente	a	la	creación	conjunta	de	valor	para	la	satisfacción	
de los turistas. 
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Evaluación del modelo
La validación de estas hipótesis fue mediante un Análisis Factorial Confirmatorio (AFC), que evalúa la con-

sistencia interna del modelo propuesto. Como criterio de validación se toma la evaluación de la unidimensionali-
dad de los bloques, que identifica la capacidad de los indicadores (variables observadas) para reflejar a cada una 
de sus variables latentes (Gil León et al., 2020). La evaluación se realizó con tres indicadores: Alpha de Cronbach, 
Dillon-Goldstein’s rho y el First eigenvalue de la matriz de correlación de los indicadores. 

Tabla 9-3 Valoración del modelo

BLOCKS UNIDIMENSIONALITY
Mode Mvs C. alpha DG. rho Eig. 1st Eig. 2nd

Calidad A 3 0.772 0.868 2.06 0.527
Novedad A 6 0.873 0.906 3.71 0.869

Económico A 3 0.898 0.936 2.49 0.282
Interacción A 3 0.911 0.944 2.55 0.279
Aprendizaje A 4 0.921 0.944 3.23 0.328
Satisfacción A 4 0.874 0.914 2.91 0.529

Nota. Alpha de Cronbach: promedio de la correlación entre las variables manifiestas, evalúa que tan bien un bloque de 
manifiestas determina una variable latente, según (Sánchez, 2013; G. David Garson, 2016; Latan y Richard, 2018) el valor 
aceptado para este coeficiente es de 0,7. 

Dillon-Goldstein’s rho: este coeficiente pone focus sobre la suma de la varianza de cada uno de los bloques, al igual 
que el A.C se considera aceptable un valor mayor o igual a 0,7, en este sentido se tiene evidencia estadística para, 
de forma general, aceptar que las preguntas aportan a su correspondiente constructo. 

Eigenvalue: es un análisis propio de la matriz de correlaciones entre los indicadores, si un bloque es unidimen-
sional, se debe considerar un First Eigenvalue mucho mayor a uno y un Second Eigenvalue menor que uno. Esta 
condición se cumple para todas las variables.

La tabla de unidimensionalidad muestra los coeficientes de evaluación, el tipo de medición, en este caso 
todas las variables se estiman de forma reflectiva, es decir, se define que cada una de las variables latentes se re-
fleja en su correspondiente bloque de variables observadas. La segunda columna muestra el número de variables 
manifiestas u observadas que forman parte de cada constructo.

La evaluación de los coeficientes no muestra ningún indicio de problemas, en cuanto a la pertinencia 
estadística de los bloques de preguntas del instrumento. En la estimación del modelo teórico, la evaluación de 
correlaciones entre las variables manifiestas y los constructos, se invalida una pregunta relacionada con la no-
vedad por un valor loading calculado de 0.6278, lo que invalida su explicación estadística, siendo el único caso en 
el que se podría plantear una eliminación del modelo, presentando una estructura de 22 variables manifiestas, 6 
variables latentes y un total de 11 hipótesis para evaluar y con una muestra empleada de 156 turistas. 

Evaluación del modelo de medición (modelo externo)
Tabla 9-4 Evaluación del modelo de medición (modelo externo)

UNIDEMINSIONALIDAD DE LOS BLOQUES

Mode MVs C.alpha DG.rho eig.1st eig.2nd
Calidad A 3 0.772 0.868 2.06 0.527
Novedad A 5 0.879 0.912 3.38 0.723
Económico A 3 0.898 0.936 2.49 0.282
Interacción A 3 0.911 0.944 2.55 0.279
Aprendizaje A 4 0.921 0.944 3.23 0.328
Satisfacción A 4 0.874 0.914 2.91 0.529

Nota. Créditos a los autores.

8  Se recomienda que sea mayor a 7.
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Los indicadores Alpha de Cronbach y Rho de Dillon-Goldstein determinan una alta fiabilidad del modelo 
como se indica en la tabla 9-4, por obtener valores superiores a los críticos de comparación (0,7 para ambos 
casos); los eigenvalues también cumplen con los criterios de evaluación en cuanto a que el primer valor es mayor 
a 1 y el segundo es menor a 1, por lo que se cuenta con evidencia para afirmar que cada uno de los bloques de 
indicadores es unidimensional.

Evaluación del modelo estructural (modelo interno) 
El modelo interno determinó la validez estadística de las hipótesis y del modelo teórico por el coeficiente 

Goodness of Fi” (GoF) (Bondad del ajuste), y los R2 de los modelos externo e interno, obteniendo en promedio un 
61.3 % de la varianza de las variables latentes y explicada por las variables manifiestas. 

Tabla 9-5 Validación de las hipótesis

PATHS

ORIGINAL MEAN.BOOT STD.ERROR PERC.025 PERC.975

Calidad -> Económico 0.3806 0.3959 0.0675 0.27003 0.521

Calidad -> Interacción -0.0853 -0.0833 0.1091 -0.30464 0.105

Calidad -> Satisfacción 0.1955 0.1869 0.092 0.00645 0.352

Novedad -> Económico 0.2934 0.2975 0.0774 0.16023 0.449

Novedad -> Interacción 0.7195 0.7227 0.06 0.60304 0.822

Novedad -> Aprendizaje 0.3495 0.3735 0.1248 0.16027 0.592

Novedad -> Satisfacción 0.0675 0.1087 0.1543 -0.14734 0.472

Económico -> Satisfacción 0.0638 0.0803 0.0898 -0.05774 0.295

Interacción -> Aprendizaje 0.484 0.4639 0.1313 0.20924 0.673

Interacción -> Satisfacción 0.3286 0.2968 0.1256 0.04643 0.531

Aprendizaje-> Satisfacción 0.3173 0.3039 0.1232 0.05296 0.51

Nota. Crédito a los autores.

La evaluación de los coeficientes de Path9 como se indica en la tabla 9-5, muestra que el modelo propuesto 
tiene una relación positiva y fuerte entre las variables; a su vez, determinó la validez estadística de las hipótesis 
sugeridas para el caso de esta investigación, de las cuales se rechazan tres de las 11 propuestas. Una vez evaluado 
estadísticamente el modelo, se validaron las ocho hipótesis, respondiendo positivamente a lo planteado desde la 
teoría. Las hipótesis rechazadas responden a la relación entre la calidad y la interacción (H1b), el valor económico 
respecto a la satisfacción del cliente (H3) y la influencia de la novedad en la satisfacción (H2d). 

La hipótesis con una relación de grado medio entre las variables se vincula con la influencia de la interac-
ción en procesos que impliquen procesos de aprendizaje en el turista (H4a). La transmisión de conocimientos 
durante la prestación del servicio implica la participación con las comunidades, donde se reconocen las poten-
cialidades del territorio y la importancia de su cuidado y preservación. En ocasiones, la interacción permite gene-
rar vínculos afectivos con las comunidades que pueden aportar a mejorar la forma como se ofertan los servicios 
y, por ende, a la creación conjunta de valor en las actividades turísticas (tabla 9-5). 

9  Se realiza desde dos perspectivas, por un lado el valor en sí del coeficiente, que según Chin, (1998) debe ser mayor o igual a 0,20 y por  el otro, 
mediante Bootstrapping se realiza la evaluación del parámetro obtenido, usando los mismos estándares que con los loadings y los valores del R 
cuadrado.
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La hipótesis relacionada con la incidencia de la calidad en el valor económico de los servicios turísticos 
(H1a), refiere a la relación entre las condiciones del servicio y los beneficios recibidos por el precio pagado (Grisse-
mann y Stokburger-Sauer, 2012). Esto significa que los turistas que frecuentan la subprovincia del Alto Ricaurte 
consideran que:  cuanta más calidad o beneficio perciban en el desarrollo de sus actividades de turismo comuni-
tario, más será el valor económico que pagarán, o tendrá un precio justo. 

De otra parte, la hipótesis que determina la influencia de la novedad en el aprendizaje (H2c) describe en 
el contexto del turismo de tipo comunitario, la capacidad de los prestadores de servicio en ofrecer elementos 
de interés para el turista que puedan ser innovadores y contribuyan al intercambio de conocimientos entre los 
actores que participan en la experiencia. El valor de novedad tiene un alto grado de significancia para los turistas, 
por la motivación de explorar y reconocer el valor de actividades tradicionales presentadas de manera diferente 
y que responden a sus expectativas. Es así como las oportunidades de aprendizaje pueden ofrecer experiencias 
turísticas memorables. Es decir, los turistas esperan que en la creación conjunta de valor sean satisfechos bene-
ficios tanto emocionales como cognitivos. 

Respecto a la relación positiva de la interacción en la satisfacción del turista (H4b), se determina por el 
entorno donde se desarrollan las actividades turísticas y las actividades que involucran de manera activa en 
procesos conjuntos con la comunidad, lo anterior supone la satisfacción del turista por aportar desde su co-
nocimiento en el desarrollo de las actividades, además de cumplir con las expectativas establecidas. Hay una 
percepción positiva junto con la posibilidad de volver a adquirir el servicio; desde el alcance de la co-creación 
de valor en turismo comunitario, se reafirma la necesidad de la integración con la comunidad para promover 
el compromiso en conjunto de la valoración de saberes y del patrimonio material e inmaterial de los destinos.

La interacción implica validar el aporte del aprendizaje en la satisfacción del turista como hipótesis (H4a). 
Se relaciona con la experiencia para conocer elementos nuevos sobre dinámicas propias de los destinos turísticos 
y que ayudan al fortalecimiento de prácticas económicas, ambientales y sociales de comunidades generalmente 
en condición de vulnerabilidad. En efecto, el diseño de servicios turísticos de tipo comunitario requiere  atri-
butos tangibles que sean reconocidos y enriquecidos por prácticas y actividades en conjunto con los turistas, 
que además enriquezcan la experiencia gracias a la creatividad y la retroalimentación sobre recomendaciones o 
sugerencias para mejorar los productos y servicios turísticos ofertados en el destino. 

Figura 9-9 Modelo final estimado

Nota. La figura presenta los resultados de validación del modelo propuesto. Créditos los autores.
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El modelo propuesto (figura 9-9) sugiere que la co-creación de valor es determinada por la novedad en 
los servicios turísticos y la forma como promueve una mayor interacción entre los turistas y las comunidades 
locales que ofertan dichas actividades. Si bien, el turismo comunitario se orienta a preservar y mantener saberes, 
tradiciones y recursos naturales en las comunidades, requiere buscar o mejorar las formas de interacción con los 
turistas para crear experiencias únicas y auténticas donde el turista reconozca el valor de los saberes tradiciona-
les y la forma como aporta a mejorar la calidad de vida de la comunidad. En la conversación con los actores rele-
vantes en la Provincia, se aclara que las actividades de turismo comunitario no se ofertan desde voluntariados, 
sino desde el reconocimiento de los saberes propios en artes y oficios de los territorios y sobre el valor que tienen 
los recursos naturales y culturales en el destino. 

Estos elementos deben profundizarse, entendiendo que, de acuerdo con los encuestados, la interacción 
se da sólo en el momento de la prestación del servicio y en pocas ocasiones se crean vínculos permanentes con 
los turistas para acceder a nuevos servicios que promuevan el diálogo de saberes de manera conjunta por su 
participación. 

Pese a tener menor incidencia en el modelo planteado, las hipótesis vinculadas con la influencia de la nove-
dad en el valor económico y la calidad en la satisfacción del servicio refieren a una relación baja entre los criterios 
que hacen del servicio una experiencia única sobre el valor cancelado, es decir, que para el turista la novedad 
influye en el valor económico y se asocia a la autenticidad que representa la experiencia por considerar factores 
relacionados con la interacción. En cuanto  a la relación entre la calidad y la satisfacción del servicio puede tener 
una valoración baja, comprendiendo que existen unos mínimos requeridos en la prestación del servicio que el 
cliente asume que se tienen y se mide por el grado de conformidad o inconformidad entre la expectativa y la 
vivencia real del turista. 

Teniendo en cuenta que, en el contexto del turismo comunitario, es posible entender la relación entre la 
satisfacción desde la participación del cliente con los prestadores de servicio, son recurrentes las recomenda-
ciones en aras de mejorar el servicio. Como mencionan Bendapudi y Leone (2003), la valoración que hacen los 
clientes de sus propias aportaciones influye en la satisfacción general con las organizaciones que ofertan los 
servicios turísticos. 

Reserva natural El Nido de Águilas - Villa de Leyva / Fuente: Barón, M (2021)
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Finalmente, la validación del modelo mostró el rechazo de hipótesis vinculadas a la influencia de la calidad 
con la interacción, además de la relación de la novedad y el valor económico con el nivel de satisfacción. Este 
comportamiento obedece a la no correspondencia directa entre variables y la necesidad de articularlas con 
otras, es el caso de la novedad que necesita la interacción para aumentar la satisfacción y en el caso del valor 
económico, no es un determinante que valide el nivel de aceptación del servicio por el turista. Es probable que 
exista una mayor disposición a evaluar otros elementos antes del valor económico (Etgar, 2008; Franke y Piller, 
2004; Schreier, 2006).

Como conclusión se determina que los procesos de co-creación de valor en turismo de tipo comunitario, 
refieren a criterios novedosos o innovadores que aporten a la interacción del turista con las comunidades locales 
en los destinos turísticos, que pueden estar relacionados con actividades que involucren espacios de aprendizaje 
entre las partes mediante el intercambio de saberes. Retomando la percepción de los turistas, hay inconformi-
dades respecto al incumplimiento en la oferta de valor, condiciones de bioseguridad y a la desinformación en el 
destino, las cuales forman parte del valor percibido y de la calidad de los servicios. 

La agregación de valor en servicios de tipo comunitario si bien se soporta en el uso y cuidado sostenible 
de los recursos naturales, culturales, económicos y sociales de un territorio, requiere  la inclusión de elementos 
que pueden mejorar la prestación de los servicios y que son percibidos por el turista como relevantes para el 
reconocimiento del destino. 

10. Integración en el turismo comunitario 
en la subprovincia del Alto Ricaurte 

La integración en los territorios implica el reconocimiento de diversidad presente gracias a la identidad, 
cultura y prácticas de las comunidades. Asimismo, un diálogo permanente para establecer sus prioridades co-
lectivas y las formas como podrían ser resueltas a partir de sus conocimientos, capacidades y formas de inte-
racción. En consecuencia, la relación turismo/sociedad/territorio como se ha indicado en esta investigación, es 
una constante que no puede ser valorada de manera independiente. Siguiendo a Bertoncello “… el territorio que 
construye el turismo consiste en el lugar de origen, de tránsito y destino, todos ellos articulados y conectados 
por diversas redes” (2002, p. 40) que facilitan la circulación de información, turistas, trabajadores y capitales 
turísticos, gracias a la articulación con diversos actores mediante acciones concertadas en el manejo de espacios 
enmarcados en el respeto por sus capacidades, potencial y necesidades (Cantor y Gómez, 2004).

Al interpretar la forma como el turismo de tipo comunitario orienta su quehacer hacia el reconocimiento 
y valoración de las formas de vida de los pobladores en los territorios y el cómo se desarrollan, está implícito el 
trabajo entre los prestadores de servicios turísticos, las dinámicas productivas y sociales para desarrollar accio-
nes colectivas como soporte y que a su vez ayudan a la construcción de comunidad. Se presentan elementos 
relacionados con la construcción de modelos de integración para este tipo de actividades fundamentadas en la 
identidad de los destinos turísticos y que contribuyen a la cohesión social.

Diversos estudios describen formas de relacionamiento comunitario en los ámbitos sociales, ambientales 
y económicos, identificando limitantes y posibilidades desde las identidades productivas que caracterizan al 
territorio y vinculan con el turismo. Kieffer en el análisis de las condiciones del territorio para la integración del 
turismo rural comunitario, explica estas identidades como “… el conjunto de símbolos y prácticas basadas en 
procedimientos tradicionales locales, para la obtención y transformación de productos obtenidos de la naturale-
za, que expresa una relación estrecha entre las personas de un lugar y su entorno natural”. (2014, p. 100)

Entendiendo la importancia de la participación de los actores en la creación de valor en el turismo comu-
nitario, la gestión en modelos o procesos de integración de acuerdo con experiencias principalmente latinoa-
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mericanas sugieren trabajar en las comunidades: la articulación de organizaciones de base a partir de redes de 
turismo comunitario y las relaciones que se establecen desde la red con actores públicos, privados y entidades no 
gubernamentales, resultando fundamental el acercamiento entre el turista y el habitante local, en la generación 
de conciencia y valoración sociocultural sobre las formas de vida de las comunidades. 

Es evidente que este propósito es complejo por sí mismo, la dinámica desde el trabajo con la comunidad, 
sus particularidades, sugiere considerar los elementos de la comunalidad desde la lógica campesina como meca-
nismo para la defensa del territorio, como proponen Pérez et al. (2012) y son complementarios con las posiciones 
de Putnam et al. (1993), Manet (2014) y Kieffe (2018). Los citados autores enfatizan en la propiedad colectiva de 
los recursos, la organización comunitaria como capital social soportada en una red de organizaciones locales 
comunitarias y asociativas, el trabajo y la colaboración. Lo anterior implica comprender los procesos sociales de 
manera democrática, la organización del trabajo comunitario, el fortalecimiento de la identidad cultural sobre el 
arraigo de valores, creencias, tradiciones y significado de la tierra y su relación con lo que entiende la comunidad 
por progreso desde criterios políticos, sociales y económicos.

Finalmente, por las formas y dinámicas de la organización social se esperaría que los actores locales sean 
impulsores de cambios en beneficio de la protección de los territorios, la cultura y los conocimientos mediante el 
turismo comunitario. Los mecanismos de coordinación y participación identificados en las experiencias consul-
tadas se explican por las formas de organización de base como asociaciones o cooperativas que, a nuestro modo 
de ver, deben ser promovidas por las necesidades e intereses propios de los actores, mas no por la institucionali-
dad. Se considera también que dichas organizaciones se soporten en los sistemas productivos locales, sustenta-
dos en actividades productivas formales e informales con características particulares o por el tipo de interés y se 
reconozcan las diferencias entre las poblaciones para el diseño de estrategias para grupos sociales (Manet, 2014).

A nivel de red como estructura interconectada, se hace referencia a la conformación de comités que via-
bilicen resultados concretos para la consolidación de la actividad turística y su interacción con actores de orden 
institucional para la gestión de recursos, acceso a conocimiento especializado que pueda relacionarse con el 
conocimiento tradicional, protección y conservación de áreas, así como la visibilización del territorio. La creación 
de vínculos colaborativos y participativos facilita la consecución de objetivos como la eficiencia colectiva en las 
actividades turísticas de tipo comunitario. 

Taller Granja agroecológica - Ráquira / Fuente: Fuente: Vianchá, A (2021)
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11. Reflexiones acerca de las alternativas 
y potencialidades de valor agregado 
en iniciativas turísticas de tipo 
comunitario

Zulma Hasbleidy Vianchá Sánchez

Como se ha mencionado en la primera parte de este libro, el desarrollo de ventajas competitivas en el 
sector turístico se ha centrado en la gestión de elementos innovadores que mejoran y diversifican la prestación 
de servicios con la agregación de valor. Este enfoque ha despertado la preocupación de quienes desarrollan 
actividades turísticas por mejorar la calidad, ofrecer más confort y nuevas experiencias. Gran parte de este pro-
ceso requiere sinergias en el territorio de destino, tanto de quienes están en la oferta de servicios como de las 
comunidades locales, no solo para lograr un mejor servicio en términos de la experiencia, sino también para 
salvaguardar el patrimonio material e inmaterial y, al mismo tiempo, hacer del turismo una actividad que mejore 
la calidad de vida de la población. 

En esta búsqueda por equilibrar el turismo con las transformaciones, adaptaciones e impactos que se 
ocasionan, es necesario reconsiderar el enfoque de valor que orientará el servicio. Tradicionalmente se ha hecho 
desde la demanda; por eso, el diseño del valor agregado está determinado por todo aquello que al turista le gus-
ta, requiere y está dispuesto a pagar. Este enfoque basado en la demanda suele dejar por fuera las comunidades 
locales, sus particularidades y sus dinámicas territoriales, generando así un turismo extractivo y masivo con 
consecuencias negativas tanto para las comunidades locales como para los turistas, quienes van percibiendo la 
pérdida de valor en los destinos turísticos.

En este sentido, la configuración de destinos turísticos de alto valor agregado gestionados o no por las 
comunidades locales debería tener en cuenta el crecimiento económico y las estrategias para lograr mayor co-
hesión social y sostenibilidad en el uso de los recursos, y reconocer que el turismo es una actividad económica 

Ruta Arte Rupestre – Sáchica / Fuente: Barón, V (2021)
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con una estructura productiva intensiva en el uso de recursos territoriales que son finitos y cuyo uso excesivo, 
sin regulación ni estrategias de conservación y restauración, puede incrementar la vulnerabilidad del territorio y 
reducir la competitividad del destino.

Con lo anterior en mente, la construcción de valor en un destino turístico no es trivial: está sujeta a diver-
sos elementos que se encuentran dentro y fuera del destino, que deben ser considerados desde las etapas de 
planeación. Entre los elementos que hay que considerar están (Vianchá Sánchez, 2021):

•	 La	cantidad,	disponibilidad	y	calidad	de	equipamientos	para	alojamiento,	gastronomía,	di-
versión, etc., y de infraestructura de vías, servicios públicos, comunicaciones, tanto dentro 
como fuera del destino. 

•	 El	acceso,	conservación,	regulación	y	control	de	atractivos	o	recursos	turísticos,	creados	o	
transformados, presentes y futuros necesarios para facilitar la experiencia turística. 

•	 Una	comunidad	local	de	residentes	que	pueden	estar	a	favor	o	no	del	turismo,	que	pueden	
adaptarse o no a las transformaciones generadas. 

•	 Zonas	o	áreas	turísticas	definidas	a	través	de	procesos	de	planeación,	ordenación	y	estruc-
tura de tenencia de la tierra. 

•	 Una	superestructura	o	convergencia	institucional	de	organizaciones	formales	o	informales,	
públicas o privadas, leyes, regulaciones, proyectos, programas, políticas, acuerdos, que fa-
ciliten el proceso. 

•	 Unas	condiciones	y	características	particulares	del	territorio,	por	ejemplo,	las	asociadas	a	
la cultura, economía, relaciones sociales, atributos institucionales, legales, demográficos, 
etc., características biofísicas como el clima, ubicación, topografía, etc., y ecosistémicas 
como la calidad y disponibilidad de bosques, reservas naturales, agua, etc. 

Lo anterior hace evidente que el desarrollo de la actividad turística es complejo y más cuando la gestión 
está a cargo de las comunidades locales, no solo por la diversidad de elementos para analizar en el proceso, 
sino por el limitado control que las comunidades pueden tener sobre ellos. En este contexto son relevantes las 
capacidades de la comunidad para responder tanto a los cambios graduales como a los súbitos que puede traer 
el desarrollo del turismo, quizás a través del impulso de estrategias de desarrollo local, en donde los recursos, 

Ramón Sánchez Raquirarte – Ráquira / Fuente: Vianchá, A (2021)
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actores y acuerdos institucionales sean determinantes en los procesos de cambio. También, es necesario promo-
ver estrategias e iniciativas que, en primer lugar, prioricen a la comunidad como eje del desarrollo de recursos 
humanos, sociales, económicos y físicos. Así mismo, en segundo lugar, es necesario que contemplen que la base 
para alcanzar el desarrollo son los recursos autóctonos, que deben ser valorados, conservados y gestionados con 
el fin de crear atributos de valor que la comunidad puede aprovechar para un mayor poder económico y construir 
nuevas visiones de desarrollo y progreso, con un sistema social que perdura y evoluciona para el bienestar de las 
comunidades y el territorio (Blakely y Milano, 2001; Sánchez et al., 2016). 

Este proceso de planeación y gestión del destino impulsado desde las comunidades implica adelantar 
acciones de protección de los activos naturales, sociales, culturales, físicos y económicos que garanticen la sus-
tentabilidad. Esto lleva consigo mayor poder de gobernanza y un cambio de paradigma acerca del uso o aprove-
chamiento de los recursos en los territorios, la generación de valor y sus consecuencias.

Por un lado, es necesario considerar que el crecimiento económico asociado al turismo se ha caracterizado 
por una desigual distribución de los beneficios, un hecho evidente a diversas escalas espaciales y temporales. Por 
ejemplo, en los casos estudiados quienes obtienen mayores beneficios del turismo en el corto plazo son quienes 
pueden ofrecer más servicios al turista porque han podido invertir más dinero. Así, quienes ofrecen el servicio de 
alojamiento y alimentación se vinculan de manera más directa, obteniendo un beneficio mayor con respecto de 
quienes ofrecen los servicios de provisión de alimentos, artesanías o talleres de aprendizaje e inmersión. De igual 
manera ocurre con las agencias de viajes y con quienes comercializan las iniciativas, pues tienen más poder en 
cuanto al uso de la información para que el turista tome la decisión de hacia dónde viajar.

Por otro lado, es indispensable que las comunidades locales reconozcan que, aunque sus intenciones y 
sueños de un turismo alternativo cuya estrategia consiste en la defensa del territorio y el cuidado de los modos 
de vida, sea el que guía sus esfuerzos y sirva de complemento a las economías campesinas y rurales, el turismo 
como fenómeno social y económico desencadena cambios difíciles de predecir y controlar: en la historia de otros 
destinos turísticos sin procesos de regulación y control eficientes, los resultados a escalas locales han sido los 
menos deseados. 

Además, como gran parte de la oferta turística de las comunidades locales del estudio se relaciona con 
el uso de recursos naturales, en varios casos estos pasaron de ser recursos de uso común para actividades de 
agricultura y recreación de la población local, a atractivos turísticos privatizados, situación que modifica las 

Encuentro de intercambio de experiencias Turistivá y EcoZetaquira / Rozo, J (2021)
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dinámicas culturales y territoriales: que van desde la pérdida de los lugares de encuentro hasta cambios en la 
economía rural y campesina, y se ha visto que dichas transformaciones dependen de la etapa o ciclo de vida 
del producto turístico, desde la exploración, desarrollo y consolidación hasta el declive. Cada momento exige 
diferentes transformaciones, lo cual implica una intensificación distinta en el uso de los recursos del territorio 
(Vianchá Sánchez, 2021). 

Para muchas de las iniciativas, no es posible predecir lo que ocurrirá en el Alto Ricaurte por cuenta de las 
transformaciones con el turismo que está impulsando la comunidad, pues su despegue se dio hace menos de 
diez años, al menos en los espacios rurales de municipios como Gachantivá, Santa Sofía y Sáchica. Allí el turismo 
está apenas en proceso de planeación y diseño, pensado como estrategia para defender el territorio de otras 
actividades extractivas, con pequeños volúmenes de turistas que llegan por medio de las referencias de otros 
turistas. 

Algo diferente sucede en municipios como Villa de Leyva, que despegó hace casi 40 años por iniciativas 
privadas y foráneas, en donde los procesos de transformación son más profundos y divergentes. Por un lado, 
nuevos ingresos, más empleo, más infraestructura, repoblamiento de zonas rurales. De otro lado, urbaniza-
ción desordenada, privatización de gran parte de la oferta turística, elevado costo de vida, desarraigo de las 
comunidades locales. El municipio ha servido de modelo a los demás municipios de la región, que observan los 
cambios que trae el turismo en el mediano y largo plazo, y consideran que el enfoque comunitario puede hacer 
la diferencia. 

Estos contrastes en la forma del desarrollo del turismo a escala local, posiblemente se deben a que las 
iniciativas se desenvuelven en contextos territoriales diversos, ya sean regiones pequeñas, con infraestructu-
ras y atractivos propios; con comunidades, instituciones y normas particulares; con procesos de planeación y 
ordenación específicos; con dinámicas culturales, económicas, políticas y sociales singulares, con geografías y 
condiciones ecológicas específicas y con procesos de maduración diferentes de los destinos turísticos. 

Por tal razón, la posibilidad de implementar procesos sostenibles depende en gran medida del conoci-
miento, valoración, regulación y conservación que las comunidades locales hagan de estos recursos y de su 
capacidad para mediar entre el turismo y sus medios de vida. Sigue entonces siendo un reto en estas iniciativas 
comunitarias: la vinculación de diversos actores en las decisiones, la distribución y participación equitativa de los 
beneficios y el asumir las consecuencias de los cambios desde la escala local en el corto y largo plazo.

El panorama a escala regional y global por otro lado todavía es muy confuso para quienes operan a 
nivel local, las medidas liberalizadoras en la economía global, las tasas de cambio, las regulaciones y normas 
causan mayores desigualdades. Las diversas fuerzas de poder que juegan en estos escenarios modifican, de 
acuerdo con sus intereses, las trayectorias de desarrollo, limitando o deformando el poder de decisión a es-
cala local. Así, la disponibilidad y acceso a la información pertinente para las comunidades suele ser limitada, 
llega tarde y muchas veces manipulada para hacerla difícil de entender y en este sentido inútil para tomar 
decisiones. 

Entonces, quienes emprenden iniciativas comunitarias en turismo ven requerimientos muy complejos de 
cumplir, que no diferencian tamaño, valor ni escala, que reducen su capacidad para integrarse a cadenas de valor 
y tejidos empresariales ricos en concentración de capital y fuertes en inversión, pero pobres en integración social, 
en distribución equitativa de los beneficios y en generación de capacidades locales de aprendizaje, autogestión 
y adaptación.

Con este horizonte, toma gran relevancia el papel que desempeña el turista en el cambio de enfoque en 
la concepción del valor agregado. Al reconocer otros valores del producto turístico asociados, por ejemplo, a: 
la conservación, el respeto por los saberes y tradiciones, la integración social, la distribución equitativa de los 
beneficios, la generación de capacidades locales, el fortalecimiento de los modos de vida, el consumo de produc-
tos locales, entre otros, puede modificar las trayectorias del desarrollo del turismo. Claro, esto también implica 
que las comunidades que ofrecen los servicios de alojamiento, recreación, transporte y alimentación y también 
quienes proveen productos agropecuarios y ofrecen artesanías, talleres y guianza, desarrollen estrategias crea-
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tivas para mejorar la calidad, ofrecer mayor confort, aumentar la interacción, a la vez que generan experiencias 
nuevas y autóctonas y procesos de aprendizaje significativos. 

Lo que agrega valor al destino debería dejar de estar concentrado únicamente en donde duerme y se ali-
menta el turista, para estar distribuido en toda la experiencia y el territorio con sus recursos, atractivos y no tan 
atractivos. Si el turista reconoce tanto lo atractivo como lo repelente y encuentra que ambos agregan de cierto 
modo valor a la experiencia y además considera que el valor se co-crea de manera recíproca y en tal sentido en 
su viaje no solo observa y genera ingresos para algunos, sino que promueve acuerdos de beneficio mutuo, es po-
sible que estos beneficios se distribuyan de modo más equitativo. Implica entonces nuevas integraciones entre 
quienes están en el territorio, quienes prestan los servicios, quienes llegan y se van, quienes promueven, quienes 
toman las decisiones y ordenan a diversas escalas. 

Con lo anterior, las alternativas y potencialidades de valor agregado en iniciativas turísticas de carácter co-
munitario no deberían estar centradas en el diseño de experiencias nuevas y autóctonas para el turista, sino en 
la posibilidad de modificar los modelos orientados por una demanda turística que requiere valores agregados sin 
considerar las consecuencias de esta creación, por otro modelo que co-cree valor entre una oferta con bondades 
y desventajas y una demanda con requerimientos y compromisos, en unos contextos territoriales particulares.
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III Parte

La administración en 
turismo. Breves apuntes 
para enseñar y aprender
Rosa Nely Pérez Martínez

El quehacer administrativo, la gestión, la gerencia o el management, en sus distintas y muy ligadas interpre-
taciones ha sido, desde los comienzos de la humanidad, parte integral de la vida en sociedad, junto con prácticas 
dedicadas de la vida espiritual y las interacciones sociales (Chanlat, 2003). El autor expresa que ha pasado mu-
cho tiempo desde entonces y muy pocas son las sociedades en el mundo en las que no imperan las lógicas del 
mercado impuestas por procesos de la modernidad, las cuales han provocado que la gestión se dote de nuevas 
herramientas para responder a esas nuevas exigencias más centradas en la administración de las cosas que en 
el gobierno de las personas.

Pues bien, dentro de ese enfoque positivista, la enseñanza de la administración se justifica en la medida en 
que es necesario desarrollar la capacidad administrativa de los directivos, a partir de una doctrina “enseñable” 
sin que el individuo la aprenda empíricamente a través de la práctica misma en el mundo de los negocios (Fayol, 
1916). En la administración científica (Taylor, 1911), la doctrina administrativa es fortalecida con la sistematización 
de prácticas y saberes generadas en la Revolución Industrial con aportes de Babbage, McCallum, los Gilbreth, 
Gantt, Town y muchos otros, según Barba (2010). Entonces, el contenido de la doctrina “enseñable” se robustece 
y puede trasmitirse dado que está “probada” su eficacia en la empresa, ratificando de esta manera el uso práctico 
del conocimiento soportado por el paradigma dominante de la época. 

Pero la doctrina necesita medios para propagarse, así que surgen las escuelas de administración con con-
tenidos programáticos definidos para dotar al ejecutivo, no necesariamente empresario, de las capacidades y 
habilidades necesarias para la gestión de las organizaciones empresariales. Así, en el contexto norteamericano 
en 1881, aparece la escuela Wharton School en Pennsylvania con la clara intención de que sus egresados fueran for-
mados para ofrecer soluciones técnicas a problemas vividos en las organizaciones empresariales (Romero et al., 
2007) creadas bajo el marco del capitalismo industrial. En Colombia, la enseñanza de la administración tuvo su 
comienzo en la década de 1880 con la creación de la Escuela Nacional de Minas de Medellín (Mayor Mora, 1984) 
y hoy son más de 380 programas de administración tan solo a nivel de pregrado en todo el país y con distintos 
énfasis de la disciplina administrativa: de empresas, de negocios internacionales, turística y hotelera, industrial, 
etc. (Guía Académica, 2020).

Particularmente, y dentro del marco disciplinar del proyecto en el que se presenta este breve escrito de 
reflexión, la administración enfocada en la actividad turística tiene desafíos importantes en la actualidad y los 
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postulados del pensamiento administrativo pueden ayudar a superarlos. Uno de estos postulados es la “univer-
salidad de la administración”, entendida como la totalidad de los universos, es decir, que la administración es 
susceptible de aplicarse por todas partes ya se trate de países, de colectividades humanas o de organizaciones 
(Bédard, 2003, p. 69). Luego, conocer y comprender los avances teóricos de la disciplina pueden fortalecer su 
práctica y, por supuesto, los procesos de enseñanza en sus campos específicos de aplicación. Como lo señala Ak-
touf, la administración es ante todo una praxeología, un concepto de preceptos destinados a ser interpretados 
en función de los seres humanos y la práctica (2002, p. 28), lo cual implica nuevas exigencias en los procesos de 
enseñanza que se enfoque, según Aktouf, más en el cambio que en la reproducción, precisando en los contex-
tos en los que se aplica haciendo reformas sustanciales especialmente en el caso latinoamericano y ya mismo 
(Cruz-Kronfly, 1996). 

Las anteriores reflexiones son el comienzo de este  ensayo para abordar algunos aspectos que pueden 
considerarse en la formación del administrador centrado en la gestión de organizaciones, empresariales o no, 
relacionados con la actividad turística. No tiene más pretensión que la de mostrar algunos aspectos soportados 
en investigaciones provenientes de diversos lugares del mundo sobre el quehacer, el pensamiento, la enseñanza, 
el aprendizaje, las habilidades y la gestión de quien dirige organizaciones del dominio turístico y de las activida-
des de ocio. 

El pensamiento crítico en la formación 
Chanlat (2011), argumenta que el papel del profesor universitario no es ponerse al servicio de lo estable-

cido, sino ayudar a plantear mejor los problemas que afrontan nuestras sociedades, nuestras organizaciones. 
Aquí, el pensamiento crítico es fundamental, pero no se puede trasmitir o mostrar si no se posee. Según el 
consenso de expertos (Informe APA Delphi, hallado en Facione, 2007), el pensamiento crítico es “… el juicio auto-
rregulado y con propósito que da como resultado interpretación, análisis, evaluación e inferencia, como también 
la explicación de las consideraciones de evidencia, conceptuales, metodológicas, criteriológicas o contextuales 
en las cuales se basa ese juicio” (p.15).Sin embargo, y a pesar de que el pensamiento crítico suele aparecer fre-
cuentemente en muchos currículos como resultado de aprendizaje, Bloom (1977) señala que dichos objetivos son 
tan amplios que no resulta claro cómo deberían aprenderse y evaluarse, dado que no es posible clasificarlos en 
qué tipo de conocimiento. 

En este punto varias investigaciones en el campo de la actividad turística, y utilizando el estudio de caso 
descrito por Stone et al., (2017), demuestran que los estudiantes aumentan la capacidad de inferencia y de-
ducción con lo cual pueden haber mejorado su capacidad para generar soluciones, emitir juicios sólidos con la 
información que se les proporcionó. Belhassen y Caton (2011) establecen que el espíritu de cuestionar el statu 
quo es vital para rejuvenecer los programas turísticos antediluvianos de hoy y puede verse como un sano meca-
nismo evolutivo que asegura la existencia de una variedad de ideas y opiniones en el ámbito de la gestión. De 
hecho, la introducción de procesos de formación que fortalezcan actitudes hacia el cambio, consecuencia del 
pensamiento crítico, son altamente valoradas por los estudiantes de turismo y aumentan su satisfacción con la 
carrera (Tang, 2014). 

De esta manera, se presenta evidencia sustancial que delinea vías alternas exitosas hacia la separación de 
lo formalizado y lo permanente en la formación del administrador turístico. La argumentación se conduce aho-
ra hacia la intencionalidad de las instituciones educativas para observar experiencias valiosas que introduzcan 
nuevas formas de trasmitir la disciplina. 

La pedagogía
A partir de los resultados de la conferencia realizada en el Reino Unido para analizar la enseñanza del 

turismo muchas son las reflexiones al respecto, varias de ellas enfocadas hacia la necesidad de que los docentes 
se autodesarrollaran en las habilidades requeridas para el proceso (Cooper y Westlake, 1989). Hoy, varias décadas 
después, las preocupaciones pedagógicas son otras. Una de ellas es la generación de ecosistemas para favorecer 
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el emprendimiento en el turismo, la sostenibilidad y la aceleración de la innovación para lo cual se han crea-
do modelos conceptuales que pueden apoyar procesos pedagógicos en ese sentido (Torres Valdés et al., 2019).
Igualmente, las universidades están incorporando y formalizando oportunidades de aprendizaje basadas en la 
comunidad en su espíritu, evolucionando hacia un modelo de trabajo con socios comunitarios en relaciones 
mutuamente beneficiosas a largo plazo (Tuma y Sisson, 2019). 

Resurgen fortalecidos instrumentos ya conocidos en la enseñanza del turismo, como la vinculación ópti-
ma de pasantías, el trabajo de campo combinado con el e-learning (Marciszewska, 2016; Pan, 2009; Stansbie et 
al., 2016) y otras novedosas como la incorporación de historias de necesidades y motivaciones de viajeros (Pan, 
2009) para estimular positivamente la participación activa y propositiva del estudiante en su proceso de forma-
ción.El tema de las prácticas aparece de manera reiterada en las investigaciones relacionadas con los procesos 
pedagógicos en la enseñanza del turismo, especialmente bajo el concepto de “Soft Systems Methodology” (SSM) 
que busca escenarios de oferta y servicios turísticos pequeños en los que los estudiantes de hotelería, a través la 
práctica en el medio real, fortalezcan habilidades blandas al enfrentarse a problemas que cuestionan los mode-
los teóricos con la práctica (Turner, 2008). 

En términos generales, la forma como los estudiantes prefieren aprender de servicios en turismo es aquella 
que presenta algunos desafíos para los educadores y la planificación de experiencias.Por lo general, los estudian-
tes prefieren estilos de aprendizaje concretos en lugar de abstractos y activos en lugar de reflexivos (Lashley y 
Barron, 2006), algo muy ligado al tema de las prácticas. Aquí, es inevitable desligar el aprendizaje que ofrece la 
virtualidad a través del aprendizaje abierto en línea que ofrece la tecnología (Chernbumroong et al., 2017), ya que 
posibilita la identificación de estilos de aprendizaje y favorece la creatividad en el estudiante, además desarrolla 
amplios espacios de aprendizaje y práctica en otros idiomas, un tema considerado vital que muchas universi-
dades han involucrado directamente en sus currículos e incluso avanzando en modelos de internacionalización 
turística donde el bilingüismo, especialmente el inglés, es de obligatorio aprendizaje (Guo y Li, 2010; Jing et al., 
2010). A propósito del bilingüismo, existen formas llamativas investigadas que invierten el modelo clásico en el 
que quien visita es quien aprende. El modelo TEFL (Teaching English as a Foreign Language) cambia la relación y es 
el visitante el que enseña. Este es un modelo interesante y de gran éxito, investigado y documentado, que bien 
puede ser implementado aprovechando los intercambios académicos cada vez más frecuentes entre universida-
des (Stainton, 2018). 

Reserva natural El Nido de Águilas - Villa de Leyva / Fuente: Vianchá, Z (2021)
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El conocimiento práctico basado en la virtualidad
 Las interacciones entre los individuos en entornos inteligentes son cada vez mayores, ya sea la interacción 

de dispositivos inteligentes durante actividades ordinarias o de enseñanza /aprendizaje. Esto exige de los maes-
tros un énfasis en transmitir sus conocimientos y experiencia a los estudiantes en interacción y comunicación en 
el mundo en línea especialmente utilizando juegos de simulación, es decir, la gamificación de la enseñanza en 
turismo (Petrova et al., 2018). En general, todos los servicios turísticos están siendo enseñados a través de lo que 
se ha denominado las “tecnologías cognitivas”: gastronomía (Quezada-Sarmiento et al., 2020), la digitalización 
del patrimonio e incluso la enseñanza misma de la geografía para propósitos turísticos. (Adetunji et al., 2018; 
Simm et al., 2012) han utilizado como soporte los sistemas de información geográfica como vía para la familia-
rización del estudiante con el medio natural desde la distancia (Liu, 2013).  

Otro aspecto relevante es la preparación misma de los docentes, que introduce también la tecnología 
educativa moderna de la microenseñanza en la formación de habilidades profesionales de guías turísticos para 
estudiantes que se especializan en turismo (Dong, 2013), aplicando material didáctico multimedia para hacer 
más realista el aprendizaje (Ruyue, 2017) especialmente aprovechable en circunstancias de limitaciones dada la 
actual situación de pandemia.

Habilidades blandas
El fortalecimiento de las habilidades blandas es una preocupación en los procesos de enseñanza en la ad-

ministración en general. La empatía, el trabajo en equipo y la capacidad de escucha son más demandadas en el 
ámbito empresarial y, por supuesto, en la docencia. Keov (2020) resalta las diferencias entre ciertas habilidades 
de profesores de distintas disciplinas y los de administración en turismo. 

Por otra parte, y dado el rápido desarrollo de la industria del turismo en particular en el tema del hospe-
daje, los gerentes de hoteles se enfrentan a demostrar una alta calidad en dicho servicio, lo cual requiere un 
despliegue de habilidades creativas y una alta capacidad para innovar, habilidades que deben ser inculcadas a 
los estudiantes de turismo (Shi, 2017).

Rosa María Jerez - Artesana / Fuente: Barón, M (2021)
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Frente al fortalecimiento de este tipo de habilidades relacionando “capacidad y calidad” de la enseñanza, 
Han (2014) establece un sistema curricular modular de integración de conocimientos. Para mejorar el método de 
evaluación del aprendizaje de la capacidad de autoaprendizaje de los estudiantes y para explorar la efectividad 
del cambio de rol del maestro a fin de mejorar su capacidad, se parte del modelo CDIO -abreviatura de cuatro 
palabras: Concebir (idea), Diseño (diseño), Implementar (implementación) y Operar (operación)-, que representa 
el proceso en el que se desarrollan los productos industriales modernos desde la concepción, investigación y 
desarrollo y disposición final. Un proceso similar que requiere el diseño de un servicio turístico.

La gestión 
De acuerdo con Romero (1998, p. 26) la noción de gestión se elabora posteriormente a la noción de admi-

nistración. La administración está ligada a la formalización inicial de la dirección del trabajo manufacturero y se 
relaciona más con la forma de dirigir el personal a nivel operacional en el interior de la organización. La gestión, 
en cambio, abarca necesidades de proyección de la organización en la que se requiere mayor abstracción en el 
modo de conducirlas, aplicando para ello herramientas, lógicas y habilidades diferentes, pero nunca desligadas 
de la administración. 

En este sentido, la formación de una visión estratégica del estudiante es de vital importancia ya que, por 
medio de ella, puede conducir a la organización o al negocio turístico a través del tiempo y de los cambios que 
se le imponen. Así pues, varias investigaciones han demostrado que los programas de administración turística 
no ponen demasiada atención en este aspecto (Okumus y Wong, 2007) y plantean cuestionamientos como, por 
ejemplo: ¿cuáles deberían ser los métodos de enseñanza y evaluación adecuados para impartir cursos de gestión 
estratégica? Esto se debe a que la elección de cierto tipo de métodos de enseñanza y evaluación tendrá implica-
ciones para impartir cursos al respecto, con el fin de lograr los resultados de aprendizaje previstos y desarrollar 
las habilidades deseadas.

La rápida expansión de las corporaciones hoteleras occidentales en el mercado internacional y específica-
mente en los países en desarrollo, ha creado una demanda de nacionales formados y capacitados profesional-
mente, con experiencia en todas las áreas de la hotelería y turismo. Esto implica una necesidad de personal su-
ficientemente preparado para gestionar la industria hotelera del futuro. Aquí la pregunta es: ¿cómo las escuelas 
de administración pueden preparar mejor a sus estudiantes para asumir este reto? ¿Están preparados los países 
del tercer mundo para enfrentar esta economía del turismo? 

Encuentro de intercambio de experiencias Turistivá y EcoZetaquira / Fuente: Rozo, J (2021)
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Ford (1989) resume en su artículo varios puntos de los expuestos en este ensayo en términos de los obstá-
culos de los programas de administración turística en Latinoamérica: la acreditación, a través de una burocracia 
compleja; un nivel limitado de inglés de los estudiantes y en los profesores; variación cultural en los patrones de 
aprendizaje y estudio; fondos insuficientes para el equipo necesario en cocina y servicio; el costo relativamente 
alto de los libros de texto, materiales de aprendizaje y recursos bibliográficos importados. El mayor desafío se 
identifica como el problema de encontrar profesores calificados para cursos especializados en administración 
hotelera, así como temas de negocios e idiomas; dificultad para atraer y obtener permisos de trabajo para pro-
fesores extranjeros y profesores nacionales calificados fuera de la industria cuando los salarios no coinciden con 
los encontrados en la industria. 

 A modo de cierre
A pesar de los grandes desafíos que presenta la enseñanza de la administración en turismo, como acti-

vidad económica, social y cultural, el turismo sigue marchando a su ritmo. Ha sobrevivido en condiciones que 
limitarían a otras actividades económicas de la sociedad. Es una actividad que se fundamenta en la curiosidad 
del ser humano por explorar y conocer lo que le es lejano y distinto. En palabras de Muñoz (2011) no es, entonces, 
lo que se enseña, sino también, lo que se trasmite, no es el perfeccionamiento de la disciplina sino remontando 
lo que ella tiene de obstáculo, que se alcanzan los objetivos de la vida universitaria (p. 304). 

Como se comentó al inicio del ensayo, es en las rupturas que provocan de manera natural el pensamiento 
crítico donde se encuentran escapes fructíferos que oxigenan lo instituido en lo que se enseña y en lo que se 
aprende. 

Edilson Sierra - Apicarranga – Ráquira / Fuente: Vianchá, Z (2021)
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Conclusiones y 
recomendaciones

El turismo comunitario soporta su oferta en los atributos de la comunidad relacionados con sus modos 
de vida, su amabilidad, sus códigos culturales, su forma de compartir aprendizajes y experiencias, así como en 
los atributos asociados a los recursos naturales del destino. Por lo anterior, un destino que espera consolidar 
el turismo de este tipo como estrategia de desarrollo no debería considerarse competitivo si en su planeación 
y ejecución se obtienen rendimientos que terminen degradando los recursos, incrementando la desigualdad y 
generando costos sociales o ambientales de difícil recuperación.
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Es así como la gestión y promoción del turismo de tipo comunitario, se establece por la especialización 
en las vocaciones territoriales. La construcción teórica y de referencia sobre las categorías de dinámicas terri-
toriales, turismo comunitario, flujo y co-creación de valor, establecen elementos sobre la forma como se debe 
comprender el desarrollo de las actividades turísticas y sobre el contexto y la forma de promover el mejoramiento 
de la calidad de vida de las comunidades.

Entre los elementos que aportan valor al turismo comunitario se encuentran el desarrollo de expe-
riencias centradas en los saberes y capacidades de la comunidad y en la protección del patrimonio histó-
rico. Al comprender que los estilos de vida de los actores locales radican en actividades principalmente 
agropecuarias, se identifica que las motivaciones para vincular iniciativas turísticas son las de obtener 
un ingreso adicional, en especial por las brechas o restricciones de la actividad agropecuaria y el despla-
zamiento, debido a personas foráneas interesadas en aprovechar las potencialidades del territorio con 
fines privados.  Así, pues, el desplazamiento del local y la depresión en su sostenibilidad han motivado a 
que los actores locales se preparen en actividades de tipo comunitario como estrategia para mantener la 
identidad en los territorios.

Encuentro de intercambio de experiencias Turistivá y EcoZetaquira / Fuente: Rozo, J (2021)
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Adicionalmente, se observó que las opiniones acerca de los prestadores de servicios son diversas, en cuan-
to a la concepción del turismo comunitario se refieren al turismo de aventura, el aprovechamiento del patrimo-
nio cultural y ambiental, y la valoración que hace el turista frente a lo que esperaría encontrar. En Latinoamérica, 
las iniciativas constituyen espacios de voluntariado que proveen recursos económicos y de conocimiento para 
fortalecer los modos de vida de las comunidades locales. Es decir, la oferta está concentrada en dar a conocer las 
actividades típicas de cada región. 

Es así que, las formas de integración se establecen por organizaciones de base que en la Provincia son 
promovidas por instituciones departamentales, y que se soportan en procesos de formación para sus vinculados 
principalmente. Estas organizaciones expresan una alta preocupación por la venta de productos autóctonos, 
queja recurrente de los actores locales. 

Existe a su vez la percepción de una mediana integración entre los actores presentes en el territorio, con el 
fin de vincularse a los servicios de la oferta turística, dependiendo del alcance del tipo de turismo que se desarro-
llará. En el caso del turismo comunitario, la oferta parece concentrarse en Turistivá, organización que promueve 
la preservación de los recursos naturales y la conservación de saberes y tradiciones locales. 

Lo anterior deja ver que el enfoque de cadena de valor desde lo comunitario, abarca diferentes aspectos 
en la consolidación de los destinos turísticos que ocurren lejos del control de las comunidades. Los procesos de 
fortalecimiento de la gobernanza y del capital social, probablemente aporten a mejorar el poder de negociación 
y, por supuesto, la gestión que las comunidades pueden realizar dentro de la cadena. Sin embargo, es claro que 
este proceso requiere el concurso de los actores clave en la definición de manera previa y transparente de los 
elementos que ordenan el territorio.

En contraste, pese a que la percepción del turista en procesos de co-creación de valor se refiere principal-
mente a la escala regional, la validación de hipótesis va en concordancia con las tendencias de la actividad  y con 
los cambios que vienen para el sector a raíz de la COVID-19. En las preferencias del destino turístico, el turista 
valora la calidad como condición elemental y obligatoria para cualquier tipo de servicio; indica que su correspon-
dencia con el valor pagado sobre las condiciones mínimas del servicio es valorado por el turista, pero no guarda 
relación con la interacción.

De esta manera, desde la perspectiva del turista la co-creación de valor se da por la novedad de las expe-
riencias con alta interacción en procesos de aprendizaje significativos, validando las hipótesis relacionadas con 

Taller de artesanías con Juan Dinael Rodríguez – Ráquira / Fuente: Vianchá, Z (2021)
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estas variables; es decir, que la correspondencia entre el valor pagado es significativa si en las actividades se 
incluye al turista y tiene un papel más allá de ser observador. Además de la validez estadística del modelo, que 
cumple con los estándares fijados en el PSL, se establece que entre las variables que contribuyen a la satisfacción 
y que pueden ser facilitadoras en la agregación de valor está la calidad, principalmente en condiciones que 
promuevan la novedad y el desarrollo de actividades compartidas vistas desde la interacción y el aprendizaje. 

Por lo anterior, el turismo de tipo comunitario está en proceso de conformación y es indispensable for-
talecer los factores que agregan valor a las actividades que le componen. Por las tendencias en el turismo, hay 
mayores preferencias hacia lugares que brinden experiencias que les permitan a los turistas la integración y el 
conocimiento de los saberes locales. Adicionalmente, se resalta la necesidad de robustecer procesos de gober-
nanza entre las organizaciones de base, a fin de garantizar modelos de integración centrados en objetivos comu-
nes. El análisis de oportunidades y potencialidades de valor agregado en servicios turísticos de tipo comunitario 
implicó la integración de diferentes enfoques, que permitieran entender cómo se desarrollan estas actividades y, 
a su vez, integrar enfoques y metodologías para analizar la información. 

Finalmente, la integración de enfoques metodológicos por las categorías establecidas en esta investiga-
ción constituye un aporte por el alcance del análisis, ya que las formas como generalmente se mide la agrega-
ción de valor en organizaciones empresariales difiere de las comunitarias, lo que indica la necesidad de análisis 
cualitativos más profundos sobre todo por la percepción de las facilidades turísticas. 

Desde la formación en programas de administración, se identifica que comúnmente los procesos de inves-
tigación se integran con baja frecuencia a los programas curriculares y aún menos actividades que involucren 
el desarrollo de capacidades de trabajo directo con comunidades bajo otras formas de organización; es decir, 
se concentra en el fortalecimiento de capacidades en el manejo de técnicas y herramientas conceptuales, sin 
sentido crítico que permitan que el estudiante sea capaz de entender el alcance y uso del corpus en contextos 
locales y regionales. 

Esto, a su vez, se evidencia en la forma como se lleva a cabo la investigación por los docentes, donde 
en ocasiones las estructuras metodológicas no son fáciles de adaptar a contextos complejos como el turismo 
comunitario. En esta perspectiva, es necesario continuar fortaleciendo procesos de investigación que integren 
capacidades interdisciplinarias, con miras a una mayor repercusión y que puedan ser compartidos entre las 
comunidades sujeto de estudio para aportar al mejoramiento de este tipo de iniciativas.

Encuentro de intercambio de experiencias Turistivá y EcoZetaquira / Fuente: Rozo, J (2021)
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Taller robledales y crianza de abejas - Apicarranga – Ráquira / Fuente: Vianchá, Z (2021)
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