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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. 
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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 
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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. 



 • 53 Alternativas y potencialidades de valor agregado en iniciativas turísticas de tipo comunitario:
Lecciones a partir del caso de la subprovincia del Alto Ricaurte (Boyacá)

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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