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RESUMEN

La presente investigacion fue desarrollada con el objetivo de realizar un andlisis comparativo
sobre la expectativa y la percepcion de la seguridad turistica en la ciudad de Tulcén durante el
afio 2025. Para ello la investigacion se desarrolld bajo un enfoque de investigacion mixto
porque se utilizaron métodos cuantitativos, con la aplicacion del modelo de brechas y una
encuesta estructurada, para recopilar las expectativas y percepciones de seguridad misma que
fue aplicada a una muestra de 385 visitantes. Complementariamente, se emplearon métodos
cualitativos, como las entrevistas realizadas a 8 representantes de la seguridad turistica a nivel
cantonal, para obtener informacion relevante sobre las dimensiones de seguridad turistica en
Tulcan. Al finalizar la investigacion se logrd conocer que las expectativas sobre seguridad
turistica son positivas sobresaliendo la seguridad publica con una puntuacién de 4,25, por su
parte, las percepciones también alcanzaron puntuaciones significativas siendo la mas alta de
4,10 para la seguridad social. Sin embargo, existen discrepancias entre lo esperado y lo
percibido, de manera negativa para la dimension de seguridad publica con una brecha de -0,96
y de manera positiva para la dimension de seguridad ambiental con una brecha de 0.75. Estos
resultados indican que existen dimensiones que son la base de la seguridad turistica y que se
deben preservar, mientras que otras requieren mejoras para alcanzar las puntuaciones

esperadas por los turistas.

Palabras Claves: expectativa, percepcion, seguridad turistica
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ABSTRACT

This research was developed with the objective of conducting a comparative analysis of
expectations and perceptions of tourist safety in the city of Tulcan during the year 2025. To
this end, the research was developed under a mixed research approach, using quantitative
methods, such as a structured survey, to collect expectations and perceptions of safety, which
were then applied to a sample of 385 visitors. Additionally, qualitative methods, such as
interviews with eight representatives of tourist safety at the cantonal level, were used to obtain
relevant information on the dimensions of tourist safety in Tulcan. At the end of the research,
it was determined that expectations regarding tourist safety are positive, with public safety
standing out with a score of 4.25, while perceptions also reached significant measurements,
the highest being 4.10 for social security. However, there are discrepancies between
expectations and perceptions, negatively for the public safety dimension with a gap of -0.96
and positively for the environmental safety dimension with a gap of 0.75. These results
indicate that some dimensions are the foundation of tourist safety and should be preserved,

while others require improvement to achieve the ratings expected by tourists.

Keywords: expectation, perception, tourist security

14



INTRODUCCION

La seguridad es un factor significativo para el turismo porque afecta la decision de los
viajeros a la hora de elegir un destino, por ello, la inseguridad turistica desmotiva a los
potenciales turistas, afectando negativamente a la industria del turismo. A nivel mundial, es
una preocupacion constante que afecta a numerosos destinos, sobre todo a paises que
dependen en gran medida del turismo (Aguirre, 2021). En el caso de Ecuador, es un destino
atractivo para los turistas, no obstante, la inseguridad turistica ha sido un desafio en el pais,
pues para el afio 2024 se posiciono como el primero de América Latina con mayor

inseguridad (Montalvo, 2024).

La provincia del Carchi, y en particular la ciudad de Tulcan, enfrenta desafios especificos en
términos de seguridad turistica, esto debido a su ubicacion fronteriza que afiade un nivel de
complejidad debido a la presencia de actividades ilicitas en la region (Chandi et al., 2022).
Con todo lo expuesto, en esta investigacion de plantea como objetivo general realizar la
comparacion entre las expectativas y percepciones sobre la seguridad turistica en Tulcan

durante el afio 2025.

Para lograrlo se proponen tres objetivos especificos que corresponden a la identificacion de
las expectativas de seguridad de los turistas antes de visitar la ciudad de Tulcan,
posteriormente la evaluacion de la percepcion de seguridad de los turistas durante su estancia
en Tulcan en el mismo periodo y por ultimo calcular las brechas para determinar las
principales discrepancias entre la expectativa y la percepcion de seguridad turistica. A esto se

suma el planteamiento de las siguientes hipotesis:

Ho: La percepcion sobre seguridad turistica de los turistas que visitan la ciudad de Tulcan en

comparacion con su expectativa es positiva.

Hi: La percepcion sobre seguridad turistica de los turistas que visitan la ciudad de Tulcan en

comparacion con su expectativa es negativa.

Es necesario mencionar que el desarrollo de la investigacion fue estructurado en siete
capitulos empezando por el problema de investigacion relacionado con la seguridad turistica,
donde se contextualiza la problematica identificada a nivel internacional, nacional y local.
Ademads, se consolida la justificacion y se plantean los objetivos que direccionan la

investigacion.

Posteriormente se encuentra el capitulo referente a la fundamentacion tedrica donde se

consolidan los antecedentes investigativos, la base teérica y la informacion relevante para las
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dos variables de estudio. Esta informacion permitio estructurar capitulos posteriores como el

disefio metodologico y sobre todo el apartado de discusion.

El tercer capitulo corresponde al disefio metodologico conformado por el enfoque de
investigacion que para este caso es mixto, el planteamiento de hipotesis, la definicion y
operacionalizacion de variables, métodos utilizados y anélisis estadistico. Este es uno de los
capitulos de mayor relevancia porque muestra la planificacion realizada para desarrollar la

investigacion.

Con respecto al cuarto capitulo esta relacionado con los resultados y discusion, en este se
consolida los hallazgos encontrados con la aplicacion de las diferentes técnicas de
investigacion, estos se presentan mediante tablas y graficos que facilitan la comprension del
lector. Posteriormente en el apartado de discusidon se contrastan dichos resultados con la

informacion previamente establecida en el capitulo del marco tedrico.

A continuacion, se encuentra el capitulo de conclusiones y recomendaciones a las que se ha
llegado una vez finalizado el proceso de investigativo, mientras que el quinto capitulo
presenta de forma ordenada las referencias bibliograficas empleadas a lo largo de la
investigacion y por ultimo el séptimo capitulo de anexos donde se presentan algunos soportes

de la investigacion.
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I. EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

La seguridad es un factor crucial para el turismo, ya que afecta significativamente la decision
de los viajeros al elegir un destino. Con respecto a la inseguridad turistica se refiere a
cualquier situacion que pueda poner en riesgo la integridad fisica, emocional o material de los
turistas. Esto incluye delitos como robos, asaltos, secuestros, y actos de violencia, asi como
desastres naturales, conflictos politicos y problemas de salud publica (Jiménez y Pérez, 2018).
La percepcion de inseguridad puede desmotivar a los potenciales turistas, afectando
negativamente a la industria del turismo. Las autoridades y organizaciones turisticas trabajan
constantemente para mitigar estos riesgos y promover una imagen de seguridad en los

destinos turisticos.

A nivel mundial, la inseguridad turistica es una preocupaciéon constante que afecta a
numerosos destinos. Paises que dependen en gran medida del turismo han implementado
medidas estrictas para proteger a los visitantes y mejorar su percepcion de seguridad. Sin
embargo, eventos inesperados como ataques terroristas, pandemias y conflictos armados
pueden impactar gravemente la industria (Aguirre, 2021) . Estas situaciones resaltan la

importancia de tener estrategias de gestion de crisis y recuperacion en el sector turistico.

En el caso de Ecuador, con su diversidad geografica y cultural, es un destino atractivo para los
turistas. No obstante, la inseguridad turistica ha sido un desafio en el pais, con incidentes de
robos, asaltos y otros delitos en ciertas areas, pues para el afio 2024 se posiciono como el
primero de América Latina con mayor inseguridad (Montalvo, 2024) . Las autoridades
ecuatorianas han tomado medidas para mejorar la seguridad, como el aumento de la presencia
policial en zonas turisticas y la implementacion de programas de seguridad ciudadana
(Romero et al., 2023). A pesar de estos esfuerzos, la percepcion de inseguridad persiste en

algunas regiones, afectando la llegada de turistas y el desarrollo del sector.

La provincia del Carchi, y en particular la ciudad de Tulcan, enfrenta desafios especificos en
términos de seguridad turistica. Su ubicacion fronteriza con Colombia afade un nivel de
complejidad debido a la presencia de actividades ilicitas en la region (Chandi et al., 2022).
Los esfuerzos para mejorar la seguridad incluyen el fortalecimiento de la vigilancia policial y
campafias para concienciar a la poblacion sobre la importancia del turismo seguro. A pesar de
estos esfuerzos, la percepcion de inseguridad sigue siendo una barrera significativa para el

crecimiento turistico en la provincia (Daquilema, 2024). Por tanto, la comparacion entre las
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expectativas y percepciones sobre la seguridad turistica en Tulcan es crucial para desarrollar

estrategias efectivas que mejoren la imagen de la ciudad como un destino seguro y atractivo.
1.2. Formulacion del problema

(Como difieren la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad de

Tulcén durante el periodo de agosto de 2019 a noviembre de 2020?
1.3.  Justificacion

La investigacion sobre la comparacion entre la expectativa y la percepcion sobre la seguridad
turistica en la ciudad de Tulcén es altamente conveniente, ya que aborda una problemadtica
central para el desarrollo turistico de la region. Entender las discrepancias entre lo que los
turistas esperan y lo que perciben en términos de seguridad permitird a las autoridades y
actores turisticos implementar medidas mas efectivas para mejorar la experiencia de los

visitantes y fomentar el crecimiento del turismo en Tulcan.

Por otra parte, se encuentra la trascendencia social significativa de esta investigacion, ya que
afecta directamente a la comunidad local de Tulcan y a los turistas que visitan la region. Los
principales beneficiarios seran los residentes y las empresas turisticas locales, quienes podrian
ver un aumento en la afluencia de visitantes y en sus ingresos economicos. Ademads, los
turistas se beneficiaran al tener una experiencia mas segura y agradable. A nivel mas amplio,
los resultados de este estudio pueden influir en politicas publicas y estrategias de seguridad en
otras ciudades con caracteristicas similares, promoviendo un ambiente mas seguro para el

turismo a nivel regional y nacional.

Esta investigacion también tiene implicaciones précticas concretas al proporcionar
informacion valiosa que puede utilizarse para resolver problemas reales de inseguridad
turistica. Los resultados pueden guiar la implementacion de politicas de seguridad mas
efectivas y adaptadas a las necesidades de los turistas y la comunidad local. Ademas, las
estrategias derivadas de este estudio podrian aplicarse para mejorar la seguridad en otras areas

turisticas del pais, contribuyendo a un turismo mas seguro y sostenible en Ecuador.

Con esta investigacion, se llenard un vacio de conocimiento especifico sobre la seguridad
turistica en la ciudad de Tulcan, aportando datos empiricos que pueden ser utilizados para
desarrollar o apoyar teorias sobre la percepcion de seguridad en destinos turisticos. Los
resultados podran generalizarse para entender mejor el comportamiento de los turistas en

relacion a la seguridad y las variables que influyen en sus percepciones. Asimismo, la
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investigacion ofrecera nuevas ideas y recomendaciones que pueden ser tutiles para futuros

estudios en el campo del turismo y la seguridad.

Por ultimo, se debe mencionar que la investigacion puede contribuir a la creacion de nuevos
instrumentos para recolectar y analizar datos sobre la percepcion de seguridad turistica.
Ademas, puede ayudar a definir con mayor precision conceptos y variables relacionadas con
la seguridad en el turismo. Los hallazgos y la metodologia empleada podrian mejorar las
formas de experimentar y estudiar la percepcion de seguridad en diferentes poblaciones
turisticas, sugiriendo enfoques mas adecuados y efectivos para futuras investigaciones en este

campo.
1.4. Objetivos y preguntas de investigacion

1.4.1. Objetivo General

e Realizar un analisis comparativo sobre la expectativa y la percepcion de la seguridad

turistica en la ciudad de Tulcan durante el afio 2025.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Identificar las expectativas de seguridad de los turistas antes de visitar la ciudad de
Tulcén.

e Evaluar la percepcion de seguridad de los turistas durante su estancia en la ciudad de
Tulcén.

e Calcular las brechas para determinar las principales discrepancias entre la expectativa

y la percepcion de seguridad turistica.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

e ;Cuadles son las expectativas de seguridad de los turistas antes de visitar la ciudad de

Tulcan?
e ;Cdmo perciben los turistas la seguridad en la ciudad de Tulcan durante su estancia?

e ;Cudles son las principales discrepancias entre la expectativa y la percepcion de

seguridad de los turistas en la ciudad de Tulcan?
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II. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Antecedentes de la investigacion

En esta investigacion, se abordardn los antecedentes investigativos relacionados con la
seguridad turistica, centrdndose en estudios previos que han analizado las expectativas y
percepciones de los turistas en diversas regiones. Ademas, se explorardn investigaciones
especificas sobre seguridad turistica en Ecuador para contextualizar y comparar con la

situacion en la ciudad de Tulcan.

Se considera como primer antecedente el articulo de investigacion de Jiménez y Pérez (2018),
que tuvo como objetivo relacionar la seguridad turistica con la calidad turistica. Empleo un
enfoque cualitativo al aplicar la investigacion de tipo documental pues se revisaron 60
articulos cientificos de bases como National Safety Council, Pergamon y Tourism
Management. Al finalizar el estudio se resalta la importancia de analizar la seguridad turistica
porque influye directamente en la decision de los viajeros de visitar un destino y su
satisfaccion general con la experiencia. Se considera esta investigacion porque hace énfasis en
que la percepcion de seguridad puede afectar significativamente la industria turistica, ya que

destinos considerados seguros atraen mas visitantes y fomentan el desarrollo econémico.

Otro trabajo importante es el articulo de investigacion de Marchan et al. (2023), realizado con
el objetivo de medir el nivel de seguridad turistica; se empled un enfoque cuantitativo al
utilizar la encuesta como instrumento de investigacion con escala de Likert sobre las
dimensiones de seguridad turistica propuestas por Luis Alberto Griinewald, este fue aplicado
a un total de 384 turistas que visitaron Huanta Pert. Los resultados se analizaron por medio de
frecuencias y posteriormente se empleo la prueba de hipotesis comenzando por la aplicacion
de la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Los principales resultados muestran que el 53% de los
encuestados indica que no existe una seguridad turistica adecuada. De esta investigacion se
considera varios aspectos para el disefio metodoldgico como las dimensiones para medir la
seguridad turistica, mismas que permitieron disefiar el instrumento aplicado y los estadisticos,
esto con el proposito de obtener resultados reales para cumplir con el objetivo de esta

investigacion.

También se considera la investigacion de Arévalo (2024), que fue realizada con el objetivo de
evaluar la percepcion de seguridad de los turistas en el Centro Historico de Cuenca. La
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo y se emplearon tipos de investigacion como la

exploratoria y transversal. Como principal fuente de informacion se emple6 la encuesta con
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preguntas con escala de Likert y se aplicO a una muestra de 384 turistas nacionales y
extranjeros. La informacién fue procesada mediante el programa estadistico Software IBM
SPSS que es ideal para tratamiento de informacion de tipo cuantitativa. Al finalizar la
investigacion se concluye que la percepcion turistica es positiva lo que contribuye a la imagen
del destino, por lo tanto, la seguridad es un factor indispensable que se debe analizar como
parte de un destino y la experiencia turistica. De esta investigacion se considera importante
que el tratamiento de la informacion se realice por medio de un programa estadistico, para
obtener resultados precisos para el andlisis de la seguridad turistica tanto de la perspectiva
como la expectativa pues no solo permite calcular frecuencias, sino otros estadisticos de

mayor relevancia como las medias aritméticas y la comprobacion de hipotesis.

Otro trabajo importante es el articulo de investigacion desarrollado por Salas et al. (2019), que
tuvo como objetivo general realizar un andlisis documental de la seguridad turistica en
Tungurahua, Ecuador. La investigacion fue desarrollada bajo un enfoque cualitativo al
realizar entrevistas a entidades gubernamentales que son los responsables de garantizar la
seguridad en diferentes ambitos incluyendo el turistico. Los resultados demuestran que existe
un bajo nivel de seguridad y que son estas entidades las encargadas de disefiar y proponer
planes para que los turistas incrementen su nivel de percepcion sobre este importante
componente. De esta investigacion, se considera fundamental complementar los resultados de
las encuestas con entrevistas a representantes de cada dimension de la seguridad turistica. La
realizacion de estas entrevistas es clave, ya que permite obtener informacion cualitativa mas
profunda y contextualizada. Por ello, los resultados sobre la expectativa y la percepcion se
enriquecen con los aportes obtenidos a través de estos instrumentos, lo que contribuye a una

comprension mas integral del fenomeno analizado.

Por ultimo, se considera el trabajo de investigacion realizado por Terrah et al. (2020), mismo
que fue realizado con el objetivo de identificar las brechas de seguridad en la ciudad
mediterranea de Antalya desde una perspectiva turistica. La investigaciéon emple6 un enfoque
cuantitativo, principalmente se utilizé la técnica de la encuesta donde el desarrollo del
instrumento se basé en una revision bibliografica que identifico los principales elementos del
sector turistico. Se obtuvo 551 cuestionarios de los cuales 269 estaban relacionados con las
expectativas y 282 con las percepciones. El analisis emple6 el andlisis de brechas, que en este
estudio compard expectativas y percepciones mediante las medias aritméticas calculadas en
SPSS para identificar areas de vulnerabilidad y de mejora en los servicios turisticos. En este

trabajo se concluye que el riesgo percibido en un destino es determinante de la demanda.
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Ademas, la inclusion de las expectativas en el andlisis proporciona una base para la
comparacion con las percepciones e identificar areas de mejora o puntos vulnerables. De esta
investigacion se considera el disefio metodologico para dar cumplimiento al tercer objetivo
planteado, aunque no se mide las mismas dimensiones es posible realizar el calculo pues en la
presenta investigacion también se emplea una escala de Likert lo que posibilita el célculo de

medias y a la comprobacion de hipotesis mediante el mismo programa.
2.2. Marco tedrico
2.2.1. Base teorica

Se considera la Teoria de Griinewald que consiste en un enfoque integral para la gestion de la
seguridad turistica, desarrollado por Andreas Griinewald. Esta teoria se centra en la
identificacion, evaluacion y gestion de riesgos especificos asociados con el turismo,
considerando tanto los aspectos objetivos de seguridad como las percepciones subjetivas de

los turistas (Griinewald, 2012).

En esta investigacion sobre la seguridad turistica en la ciudad de Tulcan se beneficia de la
Teoria de Griinewald al proporcionar un marco metodologico solido para evaluar la seguridad
en el destino. Al aplicar los principios de esta teoria, se puede realizar una evaluacidon
detallada de los riesgos especificos que enfrentan los turistas en Tulcan e identificar areas
vulnerables. Ademas, la teoria ayuda a comprender como las percepciones de seguridad de los
turistas influyen en su experiencia y satisfaccion, lo cual es crucial para promover un entorno

turistico seguro y atractivo en la ciudad.
2.2.2. Expectativa sobre seguridad turistica

La expectativa sobre seguridad turistica se refiere a las creencias y suposiciones que los
turistas forman antes de visitar un destino, influenciadas por diversos factores, como la
informacion disponible, la reputacion del lugar, las experiencias de otros viajeros y la
comunicacion de las autoridades locales. Estas expectativas son cruciales, ya que pueden
determinar la decision de un turista de elegir un destino sobre otro (Terrah et al., 2020). En el
caso de la seguridad, los turistas suelen anticipar condiciones que garantizan su bienestar,
como la presencia de medidas de seguridad efectivas, un ambiente amigable y la ausencia de

riesgos asociados con la delincuencia o problemas de salud.

La expectativa sobre seguridad turistica no solo afecta la decision de visitar un destino, sino
que también influye en la experiencia general del viajero. Si las expectativas no se cumplen

durante la visita, puede llevar a una percepcion negativa de la seguridad del lugar, lo que
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podria resultar en desconfianza y una disminucion de la satisfaccion del turista (Abadovsky,
2022) . Por lo tanto, comprender las expectativas de seguridad es fundamental para que los
destinos turisticos, como Tulcan, desarrollen estrategias efectivas que fomenten la confianza y

aseguren una experiencia positiva para los visitantes.
2.2.3. Percepcion sobre seguridad turistica

La percepcion sobre la seguridad turistica se refiere a la manera en que los turistas, o incluso
los residentes de un destino turistico, interpretan y valoran el entorno en términos de
seguridad (Terrah et al., 2020). Esta percepcion estd influenciada por una combinacion de
experiencias previas, informacion disponible, y las medidas visibles de seguridad
implementadas en el destino (Pefia y Contreras, 2019). Factores como la presencia de policias,
infraestructura adecuada, o la respuesta a emergencias pueden reforzar o debilitar la

percepcion de seguridad de un turista.

Un entorno que transmite seguridad aumenta la confianza de los visitantes, mientras que la
falta de estas garantias puede generar incertidumbre y miedo, afectando negativamente su
experiencia  (Arana, 2018) . Ademas, la percepcion no siempre coincide con la realidad
objetiva de un destino pues un lugar puede ser seguro segun estadisticas de criminalidad, pero

si los turistas no perciben ese ambiente de seguridad, podrian optar por no visitarlo.
2.2.4. Comparativa entre expectativa y percepcion

Realizar una comparativa entre la expectativa y la percepcion de la seguridad turistica es
fundamental para identificar las brechas que pueden existir entre lo que los turistas esperan y
lo que realmente experimentan. Estas diferencias pueden revelar areas que requieren atencion
y mejora, permitiendo a las autoridades turisticas y a las empresas del sector implementar
medidas efectivas para aumentar tanto la seguridad real como la percibida (Terrah et al.,
2020). Al abordar estas discrepancias, se puede mejorar la experiencia general del turista,
fomentar su confianza en el destino y, en consecuencia, aumentar la lealtad y la

recomendacion del lugar.

Ademas, comprender la relacion entre expectativa y percepcion de seguridad permite a los
destinos anticipar y manejar posibles crisis, protegiendo su reputacion. Este analisis no solo
contribuye a una mejor planificacion y politicas de seguridad, sino que también establece un
marco para la investigacion continua en el ambito de la seguridad turistica, promoviendo un
entorno mas seguro y atractivo para los visitantes (Griinewald, 2012). En la figura 1 se puede

apreciar los elementos que intervienen para realizar esta comparativa:
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Visita - Destino Turistico

Antes ¥ Durante o después
Seguridad Turistica

. |- seguridad publica y
+ Seguridad social
.: Expectativa | |+ Seguridad medica .: Percepcitn :.

+  Seguridad informativa v de facilitacidén
+  Seguridad en la recreacion y eventos ;
+  Seguridad vial y del transpaorte g
+  Seguridad de los servicios turisticos
+  Seguridad ambiental

L

Comparativa Expectativa vs. Percepcion
+  Expectafiva > Percepcion = Positivo
+  Percepcion < Expectativa = Negative

Figura 1. Modelo para comparar expectativa y percepcion de seguridad turistica

También se debe senalar que se emplea el modelo de brechas, una herramienta valiosa para la
comparacion entre la expectativa y la percepcion de la seguridad turistica, ya que permite
identificar discrepancias entre lo que los turistas esperan y lo que realmente experimentan en
un destino. Al aplicar este modelo, se puede medir la diferencia entre las expectativas
iniciales de los turistas en relacion con los niveles de seguridad en las diferentes dimensiones
y la percepcidon que tienen después de su experiencia en el lugar (Terrah., 2020). De esta
manera, se identifican areas especificas donde las expectativas no han sido cumplidas, lo que
ayuda a definir oportunidades de mejora para incrementar la satisfaccion de los visitantes y

fortalecer la imagen del destino.
2.2.5. Seguridad turistica

La seguridad turistica se refiere al conjunto de medidas y condiciones que garantizan la
proteccion y bienestar de los turistas durante su estancia en destinos turisticos. Incluye la
prevencion de riesgos fisicos como delitos y accidentes, la gestion de crisis y emergencias
sanitarias, la seguridad en infraestructuras y transportes, asi como la proteccion del medio
ambiente y la cultura local (Griinewald, 2012). De Acuerdo con la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT), ademds de asegurar la integridad fisica de los visitantes, la seguridad
turistica también se enfoca en promover la confianza y satisfaccion de los turistas,
contribuyendo asi a un desarrollo turistico sostenible y atractivo para todos los involucrados

en la industria del turismo (Organizacion de los Estados Americanos [OEA], 2013).
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La importancia de la seguridad turistica radica en su capacidad para garantizar una
experiencia positiva y segura para los visitantes en destinos turisticos. La seguridad efectiva
no solo protege a los turistas contra riesgos fisicos y percibidos, sino que también fomenta la
confianza y la satisfaccion, elementos cruciales para la reputacion y el desarrollo sostenible
del turismo (Chandi et al., 2022). Un entorno seguro no solo atrae a mas turistas, sino que
también fortalece la economia local al generar empleos y oportunidades de negocio (Leén y
Rodriguez, 2023). Ademas, promueve la conservacion del patrimonio cultural y natural,
asegurando que los destinos puedan ser disfrutados de manera responsable y sostenible a largo

plazo.

Desde la perspectiva de Griinewald (2012) , la seguridad turistica de un destino se debe

analizar desde algunas dimensiones, mismas que se describen en los siguientes apartados:
2.2.5.1. Seguridad publica

La seguridad publica se refiere al conjunto de acciones y politicas dirigidas por las
autoridades gubernamentales para proteger a los ciudadanos y mantener el orden publico en
una sociedad. Incluye la prevencion y control de delitos, la respuesta rapida ante emergencias
y situaciones de crisis, asi como la promocion de la convivencia pacifica y el respeto a los
derechos individuales y colectivos (Rodrigues y Rodriguez, 2020). La seguridad publica
abarca areas como la vigilancia policial, la gestion de desastres naturales, la seguridad vial, la
salud publica y la protecciéon del medio ambiente, buscando crear entornos seguros y

confiables para el desarrollo integral de las comunidades.

La seguridad publica juega un papel crucial en la seguridad turistica al proporcionar las
condiciones basicas de proteccion y orden necesario para garantizar la tranquilidad de los
turistas en los destinos. Esto incluye desde la prevencion y control de delitos hasta la
respuesta ante emergencias, asegurando un entorno seguro y confiable para que los visitantes
puedan disfrutar de su experiencia de viaje sin preocupaciones (Salas et al., 2019). La
colaboracion efectiva entre las autoridades de seguridad publica, el sector turistico y la
comunidad local es fundamental para mantener y mejorar la seguridad turistica, promoviendo

asi un desarrollo turistico sostenible y beneficioso para todos los involucrados.
2.2.5.2. Seguridad social

La seguridad social se centra en la cohesion y la convivencia pacifica entre los turistas y la
comunidad local, siendo esencial para que ambos grupos se sientan comodos y respetados en

su interaccion. Un factor crucial en esta dimension es el acceso a servicios basicos como agua,
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electricidad y transporte, que son fundamentales para la calidad de vida tanto de los residentes
como de los visitantes (Marchan et al., 2023). La disponibilidad y calidad de estos servicios
impactan directamente en la experiencia del turista; un suministro confiable de agua y
electricidad es vital para el funcionamiento de alojamientos y restaurantes, lo que, a su vez,

contribuye a una percepcion positiva del destino.

Ademas, un sistema de transporte adecuado facilita el desplazamiento de los turistas hacia los
atractivos locales y mejora la movilidad. La calidad de los servicios de transporte y la
infraestructura vial son determinantes para garantizar la seguridad y comodidad de los
visitantes (Ferndndez y Garcia, 2020). Si los turistas encuentran que el acceso a estos
servicios es satisfactorio, es mas probable que exploren el destino, participen en actividades

locales y se sientan mas seguros en su entorno.
2.2.5.3. Seguridad médica

La seguridad médica se refiere a la disponibilidad y calidad de los servicios de salud y
atencion médica que se ofrecen a los turistas en un destino. Un sistema de salud robusto es
crucial para atender cualquier emergencia médica que pueda surgir durante la estancia de los
visitantes (Marchan et al., 2023). La accesibilidad a hospitales, clinicas y personal médico
capacitado es un factor determinante en la percepcion de seguridad de los turistas. Destinos
que cuentan con servicios de salud de calidad y bien gestionados tienden a ser mas atractivos

para los viajeros.

Por otra parte, la informacién sobre los servicios médicos disponibles, asi como sobre los
procedimientos en caso de emergencia, debe ser clara y accesible para los turistas. La
promocion de seguros de viaje y la capacitacion del personal turistico en primeros auxilios
pueden contribuir a mejorar la seguridad médica. Un entorno en el que los turistas se sientan
seguros de recibir atencion médica adecuada es fundamental para su bienestar y confianza en

el destino (Arrivillaga, 2018).
2.2.5.4. Seguridad informativa y de facilitacion

La seguridad informativa y de facilitacion se refiere a la claridad y precision de la
informacion proporcionada a los turistas, asi como a la accesibilidad de los servicios turisticos.
Una comunicacion efectiva es esencial para que los visitantes comprendan las normas y
regulaciones del destino, asi como para conocer los servicios disponibles (Alcas y Castro,
2023). La falta de informacion clara puede generar confusion y desconfianza, lo que a su vez

puede afectar negativamente la experiencia turistica.
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Por otro lado, la facilitacion implica asegurar que los turistas tengan acceso a los servicios que
necesitan, como transporte, alojamiento y actividades recreativas, esto puede incluir la
creacion de plataformas digitales que centralicen informacion relevante (Rojas y Salazar,
2023). Al garantizar que los turistas tengan acceso a informacion precisa y util, se puede
aumentar su satisfaccion y percepcion de seguridad, contribuyendo a una experiencia mas

positiva en el destino.
2.2.5.5. Seguridad en la recreacion y en eventos

Esta dimension evalia la proteccion de los turistas durante actividades recreativas y
festividades. Los eventos turisticos, como conciertos, festivales y ferias, pueden atraer a
grandes multitudes, lo que aumenta la importancia de contar con medidas de seguridad
adecuadas. (Marchan et al., 2023). La planificacién y gestion de estos eventos deben incluir
protocolos para garantizar la seguridad de todos los asistentes, minimizando el riesgo de

incidentes.

Ademas, la seguridad en las actividades recreativas, como excursiones y deportes de aventura,
es esencial para proteger a los turistas de accidentes o situaciones peligrosas. La capacitacion
de guias y el cumplimiento de normativas de seguridad son aspectos importantes para
asegurar que los turistas disfruten de sus experiencias sin poner en riesgo su bienestar (Alcas
y Castro, 2023). Al proporcionar un entorno seguro en estas situaciones, se puede aumentar la

confianza de los turistas y fomentar su participacion en actividades locales.
2.2.5.6. Seguridad vial y del transporte

La seguridad vial y del transporte se refiere a la proteccion de los turistas en los medios de
transporte utilizados durante su visita, asi como en las vias y rutas que recorren. Un sistema
de transporte eficiente y seguro es esencial para que los visitantes se desplacen sin
preocupaciones (Chirre, 2023) . La infraestructura vial, el mantenimiento de vehiculos y la
formacion de conductores son factores clave que afectan la percepcion de seguridad vial en un

destino.

También, es importante proporcionar informacion clara sobre las opciones de transporte
disponibles, asi como recomendaciones de seguridad para los turistas. Esto incluye
advertencias sobre dreas peligrosas o consejos sobre como utilizar el transporte publico de
manera segura (Marchan et al., 2023). Al abordar estos aspectos, los destinos pueden crear un
ambiente donde los turistas se sientan seguros al moverse, lo que mejora su experiencia

general y fomenta un mayor gasto en el lugar.
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2.2.5.7. Seguridad de los servicios turisticos

Corresponde a la calidad y seguridad de los servicios que se ofrecen a los visitantes,
incluyendo alojamiento, guias y excursiones. Los turistas esperan que los servicios que
contratan cumplan con estdndares de seguridad y calidad (Griinewald, 2012). La capacitacién
del personal, la implementacion de normativas y la supervision constante son esenciales para

garantizar que los servicios turisticos sean seguros y confiables.

Ademas, los destinos deben ser transparentes sobre las medidas de seguridad implementadas
en sus servicios, esto puede incluir la certificacion de empresas turisticas, asi como la
promocion de practicas responsables y sostenibles (Marchan et al., 2023). Al brindar
confianza en la seguridad de los servicios, los destinos pueden atraer a mas turistas y fomentar
su satisfaccion, lo que a su vez puede resultar en recomendaciones positivas y un aumento en

el retorno de visitantes.
2.2.5.8. Seguridad ambiental

La seguridad ambiental se centra en la proteccion del entorno natural y la sostenibilidad de las
actividades turisticas, en este caso un entorno natural bien preservado no solo es atractivo para
los turistas, sino que también contribuye a su seguridad (Gaviola, 2019). La degradacion del
medio ambiente, como la contaminacion o la deforestacion, puede poner en riesgo la salud y

el bienestar de los visitantes, asi como la biodiversidad local.

Para asegurar la seguridad ambiental, es crucial que los destinos implementen politicas de
conservacion y practicas sostenibles, esto incluye la gestion adecuada de residuos, la
proteccion de areas naturales y la promocion de actividades turisticas responsables (Pincay,
2020). Al garantizar que el medio ambiente esté protegido, los destinos pueden ofrecer una
experiencia segura y atractiva, al mismo tiempo que contribuyen a la preservacion del

patrimonio natural.
2.2.6. Modelo de brechas

Es una herramienta analitica utilizada en la gestion de servicios para identificar y medir las
discrepancias entre las expectativas de los clientes y su percepcion real del servicio recibido.
Este modelo se compone de cinco brechas que pueden surgir entre la expectativa y la
experiencia, tales como la brecha de conocimiento, de disefo, de entrega, de comunicacioén y
la brecha global (Duefas et al., 2023). Su proposito principal es identificar las causas de

insatisfaccion y permitir la implementacion de estrategias para mejorar la calidad del servicio.
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En el contexto de la seguridad turistica, principalmente se emplea la brecha de tipo global que
permitird una evaluacion estructurada de las diferencias entre lo que los turistas esperan en
términos de seguridad y su percepcion después de la visita (Terrah et al., 2020). Este analisis
ayuda a detectar areas especificas donde las experiencias no cumplen con las expectativas,

proporcionando informacidn valiosa para desarrollar medidas de mejora.
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III. METODOLOGIA
3.1. Enfoque metodolégico
3.1.1 Enfoque

En esta investigacion se emplea un enfoque mixto que combina informacién de tipo
cuantitativa y cualitativa para abordar un fenémeno de estudio. Este enfoque permite a los
investigadores obtener una comprension mas completa del tema, ya que integra datos
numéricos, que proporcionan una vision general y estadisticamente relevante, con datos

descriptivos y contextuales (Hernandez y Mendoza, 2018).

Se aplica este enfoque para capturar de manera integral las experiencias de los turistas.
Utilizando métodos cuantitativos, como la encuesta estructurada, se recopilan datos sobre las
expectativas y percepciones de seguridad de una muestra representativa de visitantes.
Complementariamente, se emplean métodos cualitativos, como las entrevistas, para obtener
informacion relevante sobre las dimensiones de seguridad turistica en Tulcan. Esta
combinacion no solo permite identificar patrones y tendencias en los datos, sino que también
proporciona un contexto mas profundo que enriquece la comprension de la situacion actual y

ayuda a formular recomendaciones para mejorar la seguridad turistica en la ciudad.
3.1.2. Tipo de Investigacion
e Exploratoria

Esta investigacion es utilizada para explorar un fendmeno poco comprendido o en desarrollo.
Su objetivo principal es obtener una vision inicial y general del tema, identificar variables
relevantes y formular hipdtesis para investigaciones futuras. Este tipo de investigacion es
flexible y puede utilizar diversas técnicas de recoleccion de datos, como encuestas, entrevistas
y revisiones documentales (Hernandez y Coello, 2020). La investigacion exploratoria es
particularmente util en areas donde hay poca informacion previa, ya que permite a los

investigadores formular preguntas mas precisas y desarrollar un marco conceptual mas sélido.

En este trabajo se aplica la investigacion exploratoria en primer momento para establecer un
marco tedrico solido que permita comprender a que se refieren las variables de estudio, como
realizar su medicion y su analisis. Posteriormente para diagnosticar el estado actual de la
seguridad turistica en la ciudad desde la experiencia de representantes de entidades publicas
que corresponden a las diferentes dimensiones consideradas como parte de la seguridad

turistica.
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e Descriptiva

Tiene como objetivo proporcionar una representacion precisa y detallada de un fenémeno,
situacioén o grupo de interés. A través de la recoleccion y analisis de datos, esta investigacion
busca describir caracteristicas, comportamientos, actitudes y patrones en una poblacion
especifica. A menudo utiliza métodos cuantitativos, como encuestas, pero también puede
incluir enfoques cualitativos, como entrevistas o analisis de contenido, para obtener una
vision mas completa (Pereyra, 2020) . La investigacion descriptiva no busca establecer

relaciones causales, sino mas bien documentar y explorar el estado actual de un fendmeno.

En el contexto de esta la investigacion se aplica un enfoque descriptivo pues la informacion
recopilada de las entrevistas se detalla en el diagndstico sobre la seguridad, proporcionando
informacion cualitativa que enriquece la comprension del fenomeno. Ademas, estan las
expectativas y percepciones de los turistas en relacion con la seguridad, estas provienen de las
encuestas y muestran datos cuantitativos que permiten describir como los turistas evaltian

distintos aspectos de la seguridad en Tulcén.
e De Campo

Implica la recoleccion de datos directamente en el entorno natural donde ocurre el fendémeno
de interés. Este tipo de investigacion permite a los investigadores observar y recopilar
informacion en situaciones reales, proporcionando un contexto mas auténtico y representativo.
La investigacion de campo puede incluir métodos como encuestas, entrevistas, observaciones
y estudios de caso, y es particularmente Util para comprender comportamientos, actitudes y
dindmicas en su contexto real (Rebollo y Abalos, 2022). Este enfoque es valioso para obtener
datos que no podrian ser capturados adecuadamente a través de métodos de investigacion mas

controlados o artificiales.

En esta investigacion se aplica para obtener datos sobre las expectativas y percepciones de los
turistas en el propio contexto turistico de la ciudad. Al realizar encuestas directamente a los
visitantes en Tulcan, se asegura que la informacion recopilada sea relevante y esté
contextualizada en las experiencias reales de los turistas. La investigacion de campo, por lo
tanto, proporciona una base sélida para entender como la seguridad es percibida y esperada
por los turistas, lo que permitira realizar un anélisis més preciso y formular recomendaciones

efectivas para mejorar la experiencia turistica.
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3.2. Hipotesis

HO: La percepcion sobre seguridad turistica de los turistas que visitan la ciudad de Tulcan en

comparacion con su expectativa es positiva.

Hi: La percepcion sobre seguridad turistica de los turistas que visitan la ciudad de Tulcan en

comparacion con su expectativa es negativa.
3.3.  Definicion y operacionalizacion de las variables
3.3.1. Definicion

e Expectativa sobre la seguridad turistica

Es el nivel de proteccion y medidas de seguridad que los turistas esperan encontrar en un
destino antes de su visita, basado en informacion previa, reputacion del lugar y experiencias

anteriores (Terrah et al., 2020).
e Percepcion sobre la seguridad turistica

Es la impresion o sensacion real que los turistas tienen sobre la seguridad en un destino
durante o después de su visita, influenciada por sus experiencias personales y el entorno

observado (Terrah et al., 2020).
3.3.2. Operacionalizacion

Tabla 1. Operacionalizacion de variables para el tema “Comparativa entre la expectativa y percepcion
sobre seguridad turistica para visitar la ciudad de Tulcan, en el afio 2025”

Variable Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento
o Nivel de expectativa sobre presencia policial. Encuesta )
Seguridad Formulario T-001
publica e Nivel de expectativa sobre la efectividad en Formulario ST - 001
prevencion de delitos. Entrevista
Nivel d tiva sobre igualdad y trato just Encuesta
. . . io T-
Seguridad ivel de expectativa sobre igualdad y trato justo Formulario T-001
social . . . . ;
o Nivel de expectativa sobre cohesion y paz social . Formulario ST - 002
Entrevista
. . . L. . Encuesta
Independiente: . e Nivel de expectativa sobre acceso a servicios médicos. Formulario T-001
. Seguridad
Expectativa sobre médica )
seguridad turistica e Nivel de expectativa sobre condiciones de salubridad. . Formulario ST - 003
Entrevista
) . Ni\//el. de expectativa sobre claridad en informacion Encuesta
Seguridad turistica. Formulario T-001
informativa y )
de facilitacion e Nivel de expectativa sobre disponibilidad de E . Formulario ST - 004
sefializacion y guias. ntrevista
Seguridad en e Nivel de expectativa sobre seguridad en actividades Encuesta Formulario T-001
la recreacion recreativas.
y en eventos Formulario ST — 005

o Nivel de expectativa sobre control y orden en eventos
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Variable

Dependiente:
Percepcion sobre
seguridad turistica

Dimensiones

Seguridad vial
y del
transporte

Seguridad de
los servicios
turisticos

Seguridad
ambiental

Seguridad
publica

Seguridad
social

Seguridad
médica

Seguridad
informativa y
de facilitacion

Seguridad en
la recreacion
y en eventos

Seguridad vial
y del
transporte

Seguridad de
los servicios
turisticos

Seguridad
ambiental

Indicadores
publicos,

Nivel de expectativa sobre seguridad en el transporte
publico.

Nivel de expectativa sobre sefializacion y condiciones
de vialidad.

Nivel de expectativa sobre calidad y seguridad en
alojamiento.

Nivel de expectativa sobre medidas de seguridad en
restaurantes.

Nivel de
responsable.

expectativa sobre gestion ambiental

Nivel de expectativa sobre limpieza y conservacion del
entorno.

Nivel de percepcion sobre presencia policial.

Nivel de percepcion sobre la efectividad en prevencion
de delitos.

Nivel de percepcion sobre igualdad y trato justo.

Nivel de percepcion sobre cohesion y paz social

Nivel de percepcion sobre acceso a servicios médicos.

Nivel de percepcion sobre condiciones de salubridad.

Nivel de percepcion sobre claridad en informacion
turistica.

Nivel de percepcion sobre
sefalizacion y guias.

disponibilidad de
Nivel de percepcion sobre seguridad en actividades
recreativas.

Nivel de percepcion sobre control y orden en eventos
publicos,

Nivel de percepcion sobre seguridad en el transporte
publico.

Nivel de percepcion sobre sefializacion y condiciones
de vialidad.

Nivel de percepcion sobre calidad y seguridad en
alojamiento.

Nivel de percepcion sobre medidas de seguridad en
restaurantes.

Nivel de
responsable.

percepcion  sobre gestion ambiental

Nivel de percepcion sobre limpieza y conservacion del
entorno.

Técnica
Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Instrumento

Formulario T-001

Formulario ST — 006

Formulario T-001

Formulario ST - 007

Formulario T-001

Formulario ST - 008

Formulario T-002
Formulario ST - 001

Formulario T-002
Formulario ST - 002

Formulario T-002
Formulario ST - 003

Formulario T-002
Formulario ST - 004

Formulario T-002
Formulario ST — 005

Formulario T-002
Formulario ST — 006

Formulario T-002
Formulario ST — 007

Formulario T-002
Formulario ST — 008
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3.4. Meétodos utilizados
3.4.1. Métodos

Se considera el método analitico que es un enfoque de investigacion que implica descomponer
un fendomeno o problema en sus componentes basicos para comprenderlo de manera detallada
y exhaustiva. A través del andlisis, cada parte o dimension del objeto de estudio se examina
por separado, lo que permite identificar sus caracteristicas, relaciones y posibles causas de
forma especifica (Reyes et al., 2022). Este método es utilizado en diversas areas para abordar
fendmenos complejos y es esencial en investigaciones donde se requiere profundizar en cada

aspecto que compone el fenomeno general.

En el contexto de la investigacion sobre la seguridad turistica, el método analitico permite
descomponer el concepto de seguridad en diferentes dimensiones. Esto facilita un analisis
detallado de las expectativas y percepciones de los turistas en cada dimension, identificando
en qué aspectos especificos existen discrepancias. De esta manera, el método analitico ayuda

a entender mejor las areas que pueden requerir mejoras.
3.4.2. Técnicas
e Encuesta

La encuesta es una es una técnica de investigacion cuantitativa que consiste en la recoleccion
sistematica de datos a través de un conjunto estructurado de preguntas. Se utiliza para obtener
informacion sobre las opiniones, actitudes y comportamientos de un grupo especifico de
personas, el instrumento que se desprende de esta técnica es el cuestionario (Hernandez y

Mendoza, 2018).

En este caso se cuenta con dos cuestionarios elaborados en base a las ocho dimensiones de
seguridad turistica, estas a la vez tienen afirmaciones con escala de Likert donde: 1 =
Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De
acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo. El primero tiene la intencién de evaluar la expectativa
(ver anexo 3) y el segundo evaluara la percepcidon (ver anexo 4). Por tanto, estas encuestas
permiten analizar de manera estadistica las expectativas y percepciones de los encuestados
sobre la seguridad turistica, proporcionando datos que pueden ser facilmente comparados y

evaluados.
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e Entrevista

La entrevista es una técnica de recoleccion de datos cualitativa que implica una interaccion
directa entre el investigador y el entrevistado. A través de preguntas abiertas, se busca
profundizar en las experiencias, opiniones y percepciones de los participantes sobre un tema
especifico (Pereyra, 2020) . En el contexto de este estudio, las entrevistas se disefiaron y
aplicaron a expertos en seguridad turistica de acuerdo a las dimensiones mencionadas con
anterioridad, asi se obtiene informacion detallada y matizada sobre sus percepciones de la
seguridad en Tulcédn, lo que permite comprender mejor las expectativas y realidades en este

ambito. En este caso las encuestas fueron distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 2. Distribucion de entrevistas

Dimension Entrevistado Anexo

Seguridad publica Anexo 5
Seguridad social Anexo 6
Seguridad médica Anexo 7
Seguridad informativa y de facilitacion Anexo 8

Representante local (para
cada dimension)

Seguridad en la recreacion y en eventos Anexo 9
Seguridad vial y del transporte Anexo 10
Seguridad de los servicios turisticos Anexo 11
Seguridad ambiental Anexo 12

3.5.  Anailisis estadistico
3.5.1. Poblacion de estudio y muestra

El nimero exacto de turistas que visitan la ciudad de Tulcan de forma anual es desconocido,
por ello se emplea la formula de calculo de muestra para poblacién infinita tal como se detalla

a continuacion:

2
= 2
Donde:
o = tamaio de la muestra
o = valor Z (1.96) (correspondiente al nivel de confianza deseado 95%)
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o = proporcion estimada de la poblacion que tiene la caracteristica (0.5)
J = Proporcion complementaria =1 — (0.5)

. = margen de error (5% en forma decimal 0,05)
Reemplazando los valores en la formula se tiene que:

1962 05 05
0.052

38416 0.25
0.0025

0.9604
0.0025

= 384.16 =385

Por tanto, el nimero de encuestas a ser aplicadas a los turistas de la ciudad de Tulcan es de

385.
3.5.2. Frecuencias

Las frecuencias representan el nimero de veces que se repite un valor o una categoria dentro
de un conjunto de datos. Se pueden clasificar en frecuencia absoluta (cantidad de veces que
aparece un dato), frecuencia relativa (proporcion respecto al total, expresada en porcentaje) y
frecuencia acumulada (suma progresiva de las frecuencias)(Mode, 2021). Estas medidas son
fundamentales para organizar y analizar datos en tablas y graficos, facilitando la

interpretacion de tendencias y distribuciones. Se puede expresar de la siguiente manera:

( )= u

Donde es el total de datos en la muestra, se puede expresar en porcentaje multiplicando por

100.

Cabe resaltar que tanto la frecuencia absoluta como relativa se emplearon en esta
investigacion para obtener los resultados de los indicadores que forman parte de cada
dimension de seguridad turistica desde la expectativa y la percepcion, esto se realizd por
medio de la opcion de estadisticos descriptivos del programa estadistico IBM SPSS, mismos
que posteriormente son presentados tanto en tablas como en graficos de barras disefiados en

Microsoft Excel.
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3.5.3. Media aritmética

La media aritmética es una medida estadistica que representa el valor promedio de un
conjunto de datos. Se calcula sumando todos los valores y dividiendo el total entre el nimero
de elementos en el conjunto. Esta medida es ampliamente utilizada para resumir y analizar
datos, ya que proporciona una idea general del comportamiento central de un conjunto
numérico (Mode, 2021). La media aritmética es especialmente util para datos cuantitativos y
se utiliza en contextos como encuestas, analisis de rendimiento y estudios de mercado,
permitiendo una comparacion sencilla entre diferentes conjuntos de datos. Esta medida se

traduce en la siguiente formula:

1+ 24+ 3+ ..+

Donde:
. = es la media aritmética.
e 1+ 2+ 3+ ..+ = sonlos valores del conjunto de datos.
. = es el nimero total de elementos en el conjunto.

Este calculo se realiza por cada una de las dimensiones de seguridad turistica tanto desde la
expectativa como desde la percepcion del turista, para ello los datos son ingresados en el
programa estadistico IBM SPSS y calculados por medio de los estadisticos descriptivos
especificamente la media aritmética. Posteriormente con estos resultados se realizaron
gréaficos radiales con ayuda del programa Microsoft Excel, esto con el propdsito de que los

resultados se visualicen de mejor manera para realizar su respectivo analisis.
3.5.4. Modelo de brechas

Con las medias aritméticas obtenidas con anterioridad se aplica el modelo de brechas para
cada una de las dimensiones comparando las expectativas con las percepciones de los turistas.

En este caso se aplica la siguiente formula y para el andlisis los siguientes criterios:

Tabla 3. Calculo e Interpretacion del Modelo de Brechas

Modelo de Brechas

Expectativas: Promedio de las expectativas

Percepcion: Promedio de las percepciones
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Interpretacion

e Expectativa > Percepcion: Indica que los turistas estan insatisfechos y

Brecha Global Positiva . , . .
que la seguridad no esta cumpliendo con sus expectativas.
e Expectativa < Percepcion: Significa que la percepcion del turista
Brecha Global Negativa supera las expectativas, lo que sugiere un nivel de satisfaccion mas

alto.

Fuente: Adoptado de Dueiias et al. (2023) y Terrah et al. (2020)

3.5.5. Comprobacion de hipotesis
¢ Prueba de normalidad de Kolmogorov - Smirnov

Existen varias formulas para realizar la comprobacion de hipotesis, para seleccionar la mas
adecuada es importante empezar realizando una prueba de normalidad para verificar la
distribucion de los datos. Una de estas es la prueba estadistica de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov que es especialmente recomendada para muestras mayores a 50 observaciones, ya
que proporciona resultados mas confiables en grandes volumenes de datos y permite evaluar
la idoneidad de aplicar pruebas paramétricas o no paramétricas en analisis posteriores
(Luzuriaga et al., 2023). En esta investigacion, se empled la prueba de Kolmogorov-Smirnov
aplicada mediante el programa IBM SPSS Statistics para verificar si las variables de
expectativa y percepcion sobre la seguridad turistica seguian una distribuciéon normal. Dado
que la muestra analizada consta de 385 encuestas, esta prueba fue la opciéon mas adecuada

para evaluar la normalidad de los datos.
e Prueba de Wilcoxon

En base a los resultados obtenidos con la prueba de normalidad y que seran detallados en el
capitulo de resultados se considera el uso de una prueba no paramétrica para la comprobacion
de la hipdtesis conocida como prueba de rangos con signo de Wilcoxon. Es una prueba no
paramétrica utilizada para comparar dos muestras relacionadas cuando los datos no siguen
una distribucién normal. Esta prueba es 1til para comprobar hipdtesis porque permite evaluar
cambios en los datos entre los grupos comparados, lo que ayuda a tomar decisiones
estadisticas fundamentadas (Gonzdlez y Reyes, 2024). Es importante sefialar que, para
analizar esta prueba, la decision de aceptar o rechazar la hipdtesis nula (Ho) se basa en el p-

valor obtenido:

e Si el p-valor es menor a 0,05 (p < 0,05) — Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se

acepta la hipotesis alternativa (Hi).
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o Siel p-valor es mayor o igual a 0,05 (p > 0,05) — No se rechaza la hipétesis nula (Ho)

(Gonzalez y Reyes, 2024).

Para este caso se usa esta prueba de por medio de /BM SPSS Statistics para comparar la
expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad. Dado que la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov indicé que los datos no seguian una distribucion normal,
era necesario emplear una prueba no paramétrica. Wilcoxon permitié evaluar si habia una
diferencia significativa entre lo que los turistas esperaban en términos de seguridad y lo que
realmente percibieron, proporcionando una base estadistica para aceptar o rechazar la

hipotesis.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados
4.1.1. Caracterizacion de la poblacion de estudio

Para comenzar con el capitulo de resultados es importante detallar la informacion relevante de
la poblacion de estudio que para este caso fueron los turistas de la ciudad de Tulcan, dicha

informacion corresponde a diferentes criterios tal como se muestra en la tabla 4:

Tabla 4. Caracterizacion de los turistas que visitan la ciudad de Tulcan

Criterio Frecuencia Porcentaje

15-30 131 34%

31-45 111 29%

Edad 46-60 85 22%
Mas de 60 58 15%

Total 385 100%

Femenino 189 49%

Género Masculino 194 50%
LGTBI 2 1%

Total 385 100%

Nacional 315 82%

Nacionalidad Extranjero 70 18%

Total 385 100%

Educacion Primaria 80 21%

Educacion Secundaria 114 30%

Nivel de educacion Educacion de Tercer Nivel 137 36%
Educacion de Cuarto Nivel 54 14%

Total 385 100%

Menos de SBU (470) 142 37%

Nivel de ingresos Igual a un SBU (470) 117 30%
Mas de un SBU (470) 126 33%

Total 385 100%

Como primer criterio de analisis se encuentra la edad, mismo que refleja una participacion
significativa de turistas jovenes y adultos jovenes esto significa que este grupo tiene un interés
predominante en la ciudad de Tulcén y esta dispuesto a realizar actividades turisticas de una

forma activa.

También se encuentra el segundo criterio referente al género, en este se puede observar un
equilibrio en la distribucién de género pues los datos muestran una participacion equitativa
entre hombres y mujeres, lo que indica que la ciudad de Tulcén es un destino turistico que
atrae de manera similar a ambos géneros. Ademads, se encuentra la presencia minima de

personas que se identifican con la comunidad LGTBI.

40



Como tercer criterio se considera la nacionalidad de los turistas, donde los datos de
presentados evidencian la predominancia de turistas nacionales hecho que se relaciona a
factores como la proximidad geografica, la familiaridad cultural y la apreciacion de seguridad.
Ademas, se evidencia la presencia de turistas extranjeros, aunque con menor representatividad

indican un potencial de crecimiento en el ambito internacional.

También se encuentra la informacion referente a la diversidad en los niveles de educacion
donde la informacidn presentada sugiere que Tulcan atrae a turistas de diferentes contextos
académicos. Sin embargo, la mayor representacion se encuentra en personas con educacion de
tercer nivel lo que indica que el perfil de turistas que visitan la ciudad estd mas informado y

por ello son mas criticos respecto a la seguridad.

Como ultimo criterio se encuentra el nivel de ingresos, donde se puede observar una
variabilidad en los niveles de ingresos, hecho que refleja que Tulcan es un destino accesible
para diferentes capacidades econdmicas. La significativa proporcidon de turistas con ingresos
por debajo o iguales al salario basico unificado indica que la ciudad ofrece opciones turisticas
asequibles, mientras que la presencia de turistas con ingresos superiores muestra que también

existen servicios y actividades que satisfacen a un publico con mayor poder adquisitivo.

Con toda esta informacion se puede perfilar a los turistas que visitaron la ciudad de Tulcan en
el primer trimestre del afio 2025, proporcionando una vision integral de sus caracteristicas
demograficas, socioecondmicas y educativas, lo que resulta fundamental para comprender las

expectativas y percepciones con respecto a la seguridad turistica de la ciudad.
4.1.2. Expectativas de seguridad de los turistas antes de visitar la ciudad

Para dar cumplimiento al primer objetivo planteado para esta investigacion referente a la
identificacion de las expectativas de seguridad por parte de los turistas antes de visitar la
ciudad de Tulcan se desarrolla el presente aparatado, mismo que esta estructurado de acuerdo
a las dimensiones de seguridad turistica previamente mencionadas en el apartado teodrico y

metodologico.
4.1.2.1. Expectativa de la dimension de seguridad publica

Los resultados de esta dimension se encuentran consolidadas en la figura 2, en esta se puede
observar una alta expectativa respecto a la presencia policial constante en las areas turisticas,
hecho que refleja la importancia que otorgan a la visibilidad de las fuerzas de seguridad como

un factor clave para su tranquilidad. Esta expectativa relacionada con la idea de que la
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presencia policial disuade potenciales actos delictivos y genera un entorno mas seguro, lo cual

es fundamental para una experiencia turistica positiva.
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Figura 2. Expectativa de la dimension de seguridad publica

La figura 2 también muestra la existencia de una expectativa significativa sobre la
implementacion de medidas efectivas para la prevencion de delitos en zonas turisticas. Esto
significa que los turistas esperan que el destino cuente con estrategias de seguridad bien
definidas, es decir, que no solo valoran la presencia fisica de las autoridades, sino también la
eficacia de las politicas de prevencion del delito. Por tanto, estos resultados reflejan una

conciencia sobre la seguridad integral, que incluye la disuasion visible y la gestion de riesgos.
4.1.2.2. Expectativa de la dimension de seguridad social

Esta dimension obtuvo resultados que se pueden visualizar en la figura 3, con respecto al trato
igualitario y respetuoso hacia todos los turistas se observa una expectativa alta durante su
visita, lo que resalta la importancia de un ambiente inclusivo y libre de discriminacion en el
destino turistico. Esta expectativa refleja una conciencia creciente sobre la equidad y el
respeto en la interaccion social, aspectos fundamentales para generar una experiencia turistica

positiva en Tulcan.

Referente al mantenimiento de un ambiente social pacifico y seguro, en la figura 3 se observa
una expectativa considerable donde se refleja que los turistas valoran entornos donde
predomine la tranquilidad y la armonia social, lo que contribuye a una apreciacion de
seguridad general de la ciudad. Esta expectativa destaca la relevancia de la estabilidad social y
la ausencia de conflictos como factores determinantes en la eleccion de un destino turistico

como Tulcan.

42



100%
90%
80%
70%

N0/ =0/
oo 45% 44%
50% 35%
40% 24%,
200 13% Q0 13%  11% [ Totalmente en desacuerdo
20% 3% 3% 8%
10% : o | @ En desacuerdo
0/ e 1 I
0% s i . 3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
\\* P De acuerdo
& & .
S & @ Totalmente de acuerdo
A Q
NS &
o o
¥ &
& &
& R
& >
o Nl
& &
() .
& &
K
<

Figura 3. Expectativa de la dimension de seguridad social
4.1.2.3. Expectativa de la dimension de seguridad médica

La figura 4 contiene los resultados sobre esta dimensidon, asi en primera instancia se
encuentran los datos sobre los centros de prestacion de servicios médicos en caso de
emergencia donde los turistas expresan una expectativa moderadamente alta respecto a la
disponibilidad de centros de servicios médicos en la ciudad. Esto refleja la importancia que
otorgan a la capacidad del destino para brindar atencién sanitaria oportuna en situaciones
imprevistas, lo que influye directamente en su impresion de seguridad personal durante la

estancia.

También se puede visualizar una fuerte expectativa hacia el mantenimiento de condiciones de
salubridad adecuadas en los espacios turisticos de la ciudad de Tulcan, donde los turistas
valoran entornos limpios e higiénicos como un aspecto fundamental para su bienestar, esto
destaca la relevancia de la gestion de la salubridad en la construccion de una imagen positiva

de este destino y en la prevencion de riesgos para la salud durante su visita.
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Figura 4. Expectativa de la dimensioén de seguridad médica
4.1.2.4. Expectativa de la dimension de seguridad informativa y de facilitacion

Los turistas tienen una expectativa alta respecto a la claridad y accesibilidad de la informacion
turistica segun los resultados consolidados en la figura 5, esto refleja la necesidad de contar
con datos precisos y faciles de entender para planificar y disfrutar de su visita de manera
segura en la ciudad. Esta expectativa recalca la importancia de disponer de recursos
informativos actualizados y confiables, que permitan a los visitantes tomar decisiones

informadas durante su estancia en el destino turistico.

Ademas, se observa una expectativa significativa en relacion con la presencia de sefializacion
adecuada y guias que orienten al turista. Esto significa que los turistas valoran la existencia de
indicaciones claras que faciliten su desplazamiento y comprension del entorno, lo que
contribuye a una experiencia mas segura y satisfactoria en Tulcan. Por tanto, esta expectativa
demuestra la relevancia de la infraestructura informativa como un componente clave de la

seguridad turistica de esta ciudad.
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Figura 5. Expectativa de la dimension de seguridad informativa y de facilitacion

4.1.2.5. Expectativa de la dimension de seguridad en la recreacion y en eventos

Con respecto a esta dimension se presenta la figura 6, en esta se observa que los turistas de
Tulcan tienen una expectativa alta en relacion con la existencia de medidas de seguridad
adecuadas en las actividades recreativas. Esta expectativa manifiesta la importancia de
garantizar entornos seguros durante el disfrute de experiencias de ocio, lo que contribuye a la
confianza y la satisfaccion del visitante. Esto debido a que las medidas de seguridad no solo
protegen la integridad fisica de los turistas, sino que también mejoran la apreciacion general

del destino.
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Figura 6. Expectativa de la dimension de seguridad en la recreacion y eventos

Ademas, la figura también muestra que existe una expectativa considerable sobre el control y

la organizacion de eventos publicos en el destino. Los turistas de Tulcdn valoran la gestion
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eficiente de eventos masivos, considerando que una buena organizacion reduce los riesgos
asociados a aglomeraciones y mejora la seguridad general. Esta expectativa destaca la
importancia de la coordinacion entre las autoridades locales y los organizadores de eventos

para garantizar experiencias no solo agradables sino también seguras.
4.1.2.6. Expectativa de la dimension de seguridad vial y del transporte

Los turistas que visitan la ciudad de Tulcan tienen expectativas significativas respecto a la
seguridad en el transporte publico del destino. De acuerdo con los resultados de la figura 7 los
turistas esperan que este servicio cuente con medidas adecuadas que garanticen su integridad,
esto indica la preocupacion por la proteccion durante los desplazamientos internos. La
expectativa de un transporte publico seguro influye directamente en la confianza del turista

para explorar la ciudad como destino de manera comoda y sin riesgos.

Ademas, se visualiza la existencia de una expectativa relevante sobre la seguridad y la
correcta sefializacion tanto en las carreteras como en los caminos turisticos. En este caso los
turistas valoran la existencia de infraestructura vial en buen estado y con sefiales claras que
faciliten la orientaciéon y minimicen los riesgos de accidentes. Esta expectativa destaca la
importancia de una gestion vial eficiente y que forme parte integral de la seguridad turistica

en Tulcan.
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Figura 7. Expectativa de la dimension de seguridad vial y del transporte
4.1.2.7. Expectativa de la dimension de seguridad de los servicios turisticos

Los turistas que visitan la ciudad de Tulcan esperan que los alojamientos cuenten con medidas

de seguridad confiables segun los resultados presentados en la figura 8. Esta expectativa
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refleja la necesidad de sentir proteccion en el lugar de hospedaje, considerando aspectos como
vigilancia, instalaciones y protocolos de emergencia. Esta expectativa de seguridad en los
alojamientos influye directamente en la satisfaccion y tranquilidad de los visitantes durante su

estancia en la ciudad.
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Figura 8. Expectativa de la dimension de seguridad de los servicios turisticos

También se puede observar que existe una alta expectativa respecto a las medidas de
seguridad e higiene en los restaurantes del destino. Esto quiere decir, que los turistas valoran
la implementacion de practicas sanitarias que puedan garantizar la inocuidad de los alimentos
y la limpieza de los espacios. Esta expectativa esta vinculada a la seguridad alimentaria, pero
también a la prevencion de riesgos asociados con la salud, lo que contribuye a una experiencia

gastrondmica positiva y segura como parte de Tulcan como destino.
4.1.2.8. Expectativa de la dimension de seguridad ambiental

Con respecto a esta dimension se presenta la figura 9, donde se observa que los turistas tienen
altas expectativas en cuanto a la gestion responsable del medio ambiente en Tulcan. Esto
significa que valoran la existencia de précticas orientadas a la conservacion de los recursos
naturales, la proteccion de la biodiversidad y la sostenibilidad ambiental. Esta expectativa,
ademas, refleja conciencia sobre el impacto del turismo en el entorno y la importancia del

turismo sostenible.

También se observa los resultados referentes a la conservacion y limpieza de areas turisticas
donde la expectativa es considerable pues los turistas de Tulcan esperan encontrar espacios
bien cuidados, libres de basura y con un adecuado manejo de residuos, lo que contribuye no

solo a la estética del lugar, sino también a la encontrar un ambiente saludable y seguro. Esta
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expectativa resalta la importancia de la gestion ambiental como un factor clave para la calidad

de la experiencia turistica.
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Figura 9. Expectativa de la dimension de seguridad ambiental
4.1.2.9. Expectativas de las dimensiones de seguridad turistica

En este apartado se presenta la expectativa para cada dimension de seguridad turistica en base
a las medias aritmética de cada una, tal como se detalla en la figura 10. Con respecto a la
primera dimension sobre la seguridad publica tiene una media de 4,25 y se destaca como la
dimension con mayor expectativa. Este resultado refleja la importancia que los visitantes
otorgan a la presencia de las fuerzas del orden para garantizar un entorno seguro. Por tanto,
esta expectativa es un factor determinante en la eleccion de Tulcan como destino, pues influye

directamente en la sensacion de tranquilidad y confianza durante la visita.

Posteriormente se encuentra la dimension de seguridad social la cual presenta una media de
3,99, esto demuestra una expectativa considerable por parte de los turistas de Tulcan en
relacién con el trato igualitario, el respeto y la convivencia pacifica en este destino. Este
resultado resalta la relevancia de un ambiente social arménico, donde se valore la diversidad y

se fomente la inclusion como parte de la experiencia turistica en la ciudad.

Seguido, con una media de 3,67, se encuentra la seguridad médica misma que refleja
expectativas moderadas en cuanto a la disponibilidad de servicios de salud y condiciones
sanitarias adecuadas. Los turistas de Tulcan consideran importante contar con infraestructura
médica eficiente para atender emergencias, aunque este aspecto no es tan prioritario como

otros, posiblemente debido al bajo riesgo de Tulcan como destino.
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Con respecto a la dimension de seguridad informativa y de facilitacion, alcanza una media de
3,60, esto demuestra que los turistas de la ciudad valoran la claridad y accesibilidad de la
informacion turistica, asi como la existencia de guias y sefializacion adecuadas. En otras
palabras, la expectativa se centra en contar con recursos informativos confiables que faciliten

la orientacidn y la toma de decisiones durante su estancia en la ciudad.

Seguridad publica

Seguridad ambiental Seguridad social

Seguridad de los servicios

L 13.22 B Seguridad médica
turisticos | =

Seguridad vial y del transporte Seguridad informativa y de

facilitacion

Seguridad en la recreacion y en
eventos

Figura 10. Expectativas de las dimensiones de seguridad turistica

Ademas, se encuentra la dimension de seguridad en la recreacion y en eventos con una media
de 4,09, por tanto, se posiciona como una de las dimensiones con expectativas mas altas sobre
la seguridad turistica en Tulcan. En base a estos resultados se puede mencionar que los
turistas esperan medidas de seguridad eficaces en actividades recreativas y eventos publicos,
lo que refleja la importancia de garantizar entornos seguros para disfrutar de experiencias de

ocio sin preocupaciones.

En cuanto a la seguridad vial y del transporte, la expectativa reflejada en la media de 3,26 es
una de las mas bajas entre todas las dimensiones evaluadas. Estos resultados indican que los
turistas de Tulcan perciben que la seguridad en el transporte publico y la sefializacion vial
podria no ser adecuada para garantizar una experiencia confiable. Esto resalta la necesidad de
fortalecer las condiciones de movilidad y accesibilidad en Tulcdn como destino, con un

enfoque en la seguridad de los visitantes.

Por otra parte, la seguridad de los servicios turisticos presenta una media de 3,22 siendo la
mas baja en comparacion con otras dimensiones, esto indica que las expectativas respecto a la

seguridad en alojamientos y restaurantes no son del todo satisfactorias para los turistas de la
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ciudad. Esto podria estar relacionado con preocupaciones sobre la confiabilidad de las
instalaciones o las medidas de higiene en los establecimientos turisticos, resaltando la

importancia de garantizar altos estandares en la prestacion de estos servicios en la ciudad.

Por ultimo, se encuentra la dimension de seguridad ambiental donde la media de 3,31 refleja
una expectativa moderada que sigue estando entre las mds bajas de la investigacion. Este
resultado demuestra que los turistas consideran que la gestion ambiental en areas turisticas de
Tulcén es un aspecto que requiere mayor atencion. La conservacion y limpieza de los espacios
turisticos juegan un papel fundamental como parte de la seguridad, por lo que implementar

estrategias sostenibles contribuiria a mejorar la satisfaccion de los visitantes.
4.1.3. Percepcion de seguridad de los turistas durante su estancia en la ciudad

La percepcion de seguridad es un factor determinante en la experiencia de viaje y en la
imagen del Tulcdn como destino. Por ello, esta seccion analiza como los visitantes evaluaron
los distintos aspectos de seguridad en funcidon de su vivencia real, permitiendo identificar

fortalezas y areas de mejora.
4.1.3.1. Percepcion de la dimension de seguridad publica

La percepcion de esta primera dimension se visualiza en la figura 11, donde la presencia
policial en las areas turisticas muestra una distribucion variada de opiniones entre los
visitantes. Aunque una parte de los turistas reconoce la presencia constante de agentes de
seguridad, ain existe un porcentaje significativo que considera insuficiente su visibilidad.
Esto indica la necesidad de reforzar la vigilancia en zonas estratégicas para garantizar una

mayor sensacion de proteccion.

Por otro lado, la percepcion sobre la efectividad de las medidas para prevenir delitos en zonas
turisticas refleja una divisiéon de opiniones. Mientras que un grupo de turistas considera que
las estrategias implementadas son adecuadas, otro sector expresa escepticismo respecto a su
impacto real. Este resultado sugiere la importancia de evaluar y mejorar continuamente las

politicas de seguridad con el fin de generar mayor confianza entre los visitantes.
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Figura 11. Percepcion de la dimension de seguridad publica
4.1.3.2. Percepcion de la dimension de seguridad social

La figura 12 contiene los resultados sobre esta dimension, donde se visualiza que la
percepcion sobre el trato igualitario y respetuoso hacia los turistas es mayormente positiva,
con una amplia mayoria que considera que reciben un trato justo y digno durante su estancia.
Sin embargo, aln existe un pequeio porcentaje que no percibe esta equidad, lo que resalta la
necesidad de seguir promoviendo practicas de inclusion y atencion de calidad para todos los

visitantes.

En cuanto a la percepcion del ambiente social, la mayoria de los turistas lo consideran
pacifico y seguro, lo que contribuye a una experiencia satisfactoria en el destino. No obstante,
un grupo reducido de visitantes mantiene una postura neutral o negativa, lo que muestra la
importancia de fortalecer las estrategias de convivencia y seguridad para consolidar la imagen

de un entorno armonioso y acogedor.
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Figura 12. Percepcion de la dimension de seguridad médica

4.1.3.3. Percepcion de la dimension de seguridad médica

Los resultados de la figura 13 indican que la percepcion sobre la disponibilidad de centros de
servicios médicos en el destino es variada. Aunque una parte importante de turistas reconoce
la presencia de estos establecimientos, un porcentaje significativo manifiesta desacuerdo, lo
que indica la necesidad de mejorar la visibilidad y el acceso a estos servicios para brindar
mayor tranquilidad a los visitantes. Esto sugiere que una mejor sefializacion y promocion de
los centros médicos disponibles podria contribuir a una mayor confianza en la atencioén

sanitaria del destino.
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Figura 13. Percepcion de la dimension de seguridad médica
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Por otro lado, las condiciones de salubridad en los espacios turisticos generan opiniones
divididas. Si bien una proporcion considerable de turistas las considera adecuadas, aun
persiste un grupo que no las percibe de la misma manera. Esto resalta la importancia de
mantener altos estandares de higiene y reforzar acciones que garanticen ambientes saludables
en todas las areas turisticas. Por ello, implementar inspecciones regulares y estrategias de
concienciacion sobre buenas practicas de higiene podria ser clave para mejorar esta

percepcion.
4.1.3.4. Percepcion de la dimension de seguridad informativa y de facilitacion

En la figura 14 se consolidan los resultados de esta dimension, donde la percepcion sobre la
claridad y accesibilidad de la informacioén turistica es mayormente positiva, ya que una
proporcion significativa de turistas considera que la informacién disponible les permitid
orientarse adecuadamente durante su estancia en Tulcan. Pese a estos resultados, atin existe un
porcentaje que no comparte esta apreciacion, lo que indica la necesidad de reforzar la difusion

de materiales informativos en distintos formatos y puntos estratégicos.

En cuanto a la sefializacion y la presencia de guias turisticos, la percepcion es mas dividida.
Aunque una parte de los turistas encontr6 suficiente orientacién, un nimero considerable
manifestd no haber tenido acceso adecuado a estos recursos. Esto resalta la importancia de
incrementar la sefializacion en areas clave y fortalecer la capacitacion de guias turisticos para

mejorar la orientacion y asistencia a los visitantes.
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Figura 14. Percepcion de la dimension de seguridad informativa y de facilitacion
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4.1.3.5. Percepcion de la dimension de seguridad en la recreacion y en eventos

La percepcion sobre la seguridad en las actividades recreativas es mayormente favorable
segun los datos de la figura 15, se aprecia una proporcion significativa de los turistas
considera que las medidas implementadas fueron adecuadas para garantizar su bienestar. Sin
embargo, alin hay un grupo que mantiene una postura neutral o negativa, lo que evidencia la

importancia de continuar fortaleciendo los protocolos de seguridad en estos espacios.

Por otro lado, la organizacion y control de los eventos publicos en el destino son bien
valorados por la mayoria de los turistas, lo que refleja un manejo eficiente en la planificacion
y ejecucion de estas actividades. Aunque, un sector minoritario percibe que hay aspectos que
podrian optimizarse, como la gestion de multitudes, la disponibilidad de servicios de
emergencia y la infraestructura para el acceso seguro. Reforzar estos elementos garantizaria

una experiencia mas segura y satisfactoria para todos los asistentes.
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Figura 15. Percepcion de la dimension de seguridad en la recreacion y eventos
4.1.3.6. Percepcion de la dimension de seguridad vial y del transporte

Los resultados de esta dimension se consolidan en la figura 16, en esta se observa que la percepcion
sobre la seguridad del transporte publico en el destino se encuentra dividida, aunque una parte
importante de los turistas considera que es seguro, todavia existe un porcentaje significativo
que expresa incertidumbre o desconfianza. Esto indica la necesidad de seguir reforzando la
vigilancia, mantenimiento de unidades y capacitacion del personal para mejorar la experiencia

de movilidad.
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En cuanto a la sefializacion y seguridad de las carreteras y caminos turisticos, la percepcion es
mixta, con una parte de los turistas valorando positivamente estos aspectos y otra que expresa
inconformidad. La adecuada sefalizacién y mantenimiento vial son factores clave para la
movilidad segura, por lo que optimizar estas condiciones podria mejorar la confianza de los

visitantes cuando se encuentran en la ciudad de Tulcan.
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Figura 16. Percepcion de la dimension de seguridad vial y del transporte
4.1.3.7. Percepcion de la dimension de seguridad de los servicios turisticos

Para analizar esta dimension se presenta la figura 17 donde la percepcion sobre la seguridad
en los alojamientos turisticos muestra opiniones divididas, aunque un porcentaje considerable
de turistas reconoce que estos establecimientos cuentan con medidas de seguridad confiables.
Sin embargo, una proporcion significativa atin expresa dudas o desacuerdo, lo que sugiere la

importancia de reforzar protocolos y certificaciones en seguridad hotelera.
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Figura 17. Percepcion de la dimension de seguridad de los servicios turisticos
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En cuanto a la seguridad e higiene en los restaurantes del destino, la percepcién es mas
favorable, con una mayor cantidad de turistas mostrando conformidad con las condiciones
sanitarias. No obstante, aun existen opiniones que evidencian la necesidad de mejorar ciertos
estandares y supervision en los establecimientos gastronomicos. Por ello, implementar buenas
practicas de manipulacion de alimentos y certificaciones de calidad podria aumentar la

confianza del turista y garantizar experiencias mas seguras.

4.1.3.8. Percepcion de la dimension de seguridad ambiental

Con respecto a esta dimension se muestra la figura 18 donde se observa que la percepcion
sobre la gestion ambiental en las areas turisticas es mayormente positiva, con casi la mitad de
turistas considerando que Tulcdn maneja de manera responsable el medio ambiente. Sin
embargo, un grupo mantiene una postura neutral o en desacuerdo, mostrando que aun hay
oportunidades para fortalecer estrategias de sostenibilidad. En este caso, la implementacion de
programas ecoldgicos y la promocién de practicas responsables pueden contribuir a mejorar

esta percepcion.

En cuanto a la limpieza y conservacion de las areas turisticas, la mayoria de los encuestados
manifiesta satisfaccion, aunque un grupo menor no lo percibe de la misma manera. La mejora
continua en la gestion de residuos y el mantenimiento de espacios naturales resulta clave para
consolidar una imagen de destino comprometido con el medio ambiente. Por tanto, la
educacion ambiental y la participacion de la comunidad pueden reforzar estos esfuerzos y

generar un impacto positivo en la experiencia turistica.
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Figura 18. Percepcion de la dimension de seguridad ambiental
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4.1.3.9. Percepciones de las dimensiones de seguridad turistica

En esta seccion se presenta la percepcion para cada dimension de seguridad turistica en base a
las medias aritmética, para ello se presenta la figura 19. Con respecto a la primera dimensioén
de seguridad publica la percepcion presenta una media de 3,29, lo que indica una evaluacion
moderada de la seguridad en la ciudad. Aunque la presencia policial en areas turisticas es
valorada, aiin existen preocupaciones sobre su efectividad para prevenir delitos. Los turistas
tienen una percepcion mixta, con algunos sintiéndose seguros y otros identificando riesgos en

determinadas zonas.

En cuanto a la seguridad social, con una media de 4,10, es la dimensién con mejor valoracion
dentro de la percepcion turistica. Esto indica que los visitantes consideran que el trato recibido
es respetuoso e igualitario, lo que favorece su experiencia en el destino. Asimismo, la
sensacion de un ambiente pacifico y seguro contribuye positivamente a la imagen de la ciudad.
Mantener estas condiciones y reforzar politicas de inclusion social fortaleceria ain mas la
percepcion de seguridad. Ademas, promover valores de respeto y hospitalidad en los servicios

turisticos ayudaria a consolidar esta percepcion.

La seguridad médica obtiene una media de 3,27, lo que refleja una evaluacion neutra con
aspectos a mejorar. La disponibilidad de centros de atenciéon médica en zonas turisticas es un
factor clave para la seguridad del visitante. Sin embargo, la percepcion de los turistas indica
que estos servicios pueden ser insuficientes o poco visibles. Garantizar el acceso rapido a
atencion médica y reforzar las condiciones sanitarias en espacios turisticos aumentaria la
confianza. Ademas, la promocion de puntos de asistencia médica en mapas y guias turisticas

podria mejorar la percepcion.

Respecto a la seguridad informativa y de facilitacion, con una media de 3,61, se evidencia que
la disponibilidad de informacion es aceptable. La sefalizacion y la accesibilidad a datos
turisticos son aspectos valorados, aunque aun hay margen para optimizar la orientacion a los
visitantes. Contar con guias turisticos accesibles y mejorar la sefializacion en varios idiomas
podria fortalecer la experiencia. Ademas, el uso de herramientas digitales y aplicaciones
interactivas brindaria mayor confianza a los turistas. Estas mejoras permitirian una

navegacion mas sencilla dentro del destino.

Por su parte, la seguridad en la recreacién y en eventos presenta una media de 3,98,
destacandose como una de las dimensiones mejor evaluadas. Los turistas perciben que las

actividades recreativas y eventos cuentan con medidas de seguridad adecuadas. La
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organizacion y control en estos espacios generan confianza, lo que impulsa la participacion en
dichas actividades. Sin embargo, continuar con inspecciones periddicas y reforzar protocolos

de seguridad contribuiria a mantener esta percepcion.

Referente a la seguridad vial y del transporte registra una media de 3,35, indicando una
percepcion intermedia en cuanto a movilidad segura. Si bien existen esfuerzos para garantizar
la seguridad en el transporte publico y carreteras, aun se identifican aspectos a mejorar. La
sefializacion y el estado de la infraestructura vial son factores que pueden influir en la
percepcion de los turistas. Mejorar la visibilidad de las sefializaciones y reforzar la seguridad

en zonas de alto trafico contribuiria a mayor tranquilidad.

Seguridad publica

Seguridad ambiental Seguridad social

3.29 [210]
4.06 =1

Seguridad de los servicios

o 331 8.2 Seguridad médica
turisticos =

3.61

Seguridad vial y del transporte 3908 Seguridad informativa y de
facilitacion

Seguridad en la recreacion y en
eventos

Figura 19. Percepciones de las dimensiones de seguridad turistica

Ademas, la seguridad de los servicios turisticos, con una media de 3,31, muestra una
percepcion aceptable, pero con areas de mejora. Los turistas consideran que alojamientos y
restaurantes de Tulcan cuentan con medidas de seguridad, aunque algunos aspectos podrian
optimizarse. Garantizar certificaciones de seguridad e higiene en los establecimientos
aumentaria la confianza del visitante. Ademads, fortalecer inspecciones y protocolos en los

servicios turisticos contribuiria a mejorar la percepcion general.

Por ultimo, la dimension de seguridad ambiental destaca con una media de 4,06, lo que indica
una valoracion positiva por parte de los turistas. La limpieza y conservacion de las areas
turisticas han sido bien recibidas, generando una imagen favorable del destino. Sin embargo,
mantener estas condiciones requiere de una gestion ambiental sostenible y el compromiso de

la comunidad. Fomentar el turismo responsable y promover campafas de concienciacion
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ayudaria a consolidar esta percepcion. Ademas, la implementacidon de programas de reciclaje

y sostenibilidad reforzaria el atractivo ecoldgico del destino.
4.1.4. Discrepancias entre la expectativa y la percepcion de seguridad turistica

Las diferencias entre la expectativa y la percepcion de la seguridad turistica se pueden
visualizar en la figura 20, esta comparativa permite identificar los aspectos en los que la
experiencia del visitante cumple, supera o queda por debajo de sus expectativas. Estas
diferencias reflejan la efectividad de las medidas implementadas en cada dimension de

seguridad y evidencian areas de mejora para fortalecer la confianza del turista.

—O— Expectativa Percepcion

Seguridad ambiental D e Seguridad social

N 4.10

\

Seguridad de los servicios 3 4139

L. 324
turisticos

\‘. 3.61 /
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Seguridad vial y del Z
transporte \ 2
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Seguridad en [a recreacion y
en eventos

Figura 20. Expectativa vs. Percepcion de las dimensiones de seguridad turistica

A continuacion, se presenta la tabla 5 que contiene las brechas en cada dimension, resaltando
los puntos criticos y las oportunidades para optimizar la seguridad en la ciudad de Tulcan

como destino.
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Tabla 5. Brechas existentes entre la expectativa y percepcion

Dimension Expectativa Percepcién Brecha Resultado
Seguridad publica 4,25 3,29 -0,96 Negativo
Seguridad social 3,99 4,10 0,12 Positivo
Seguridad médica 3,67 3,27 -0,40 Negativo
Seguridad informativa y de facilitacion 3,66 3,61 -0,04 Negativo
Seguridad en la recreacion y en eventos 4,09 3,98 -0,10 Negativo
Seguridad vial y del transporte 3,26 3,35 0,09 Positivo
Seguridad de los servicios turisticos 3,22 3,31 0,09 Positivo
Seguridad ambiental 3,31 4,06 0,75 Positivo

4.1.4.1. Brecha de la dimension: seguridad publica

Esta dimension presenta la mayor brecha negativa (-0,96), lo que indica una percepcion
significativamente inferior a la expectativa, es decir, los turistas esperaban un nivel de
seguridad mas alto en términos de vigilancia y prevencion del delito. Para contrastar esta
dimension se presentan aspectos relevantes obtenidos a partir de la aplicacion de entrevistas,

mismos que se consolidan en la tabla 6:

Tabla 6. Brecha de la dimension: Seguridad publica

Aspectos de seguridad Opinion del representante de seguridad publica

Se han implementado camaras de seguridad, patrullajes y monitoreo, pero aun

Medidas de seguridad . o7
existen desafios en recursos y coordinacion.
. .. Existen rondas de la Policia Nacional, Municipal y Comunitaria, pero se reconoce
Presencia policial . .
la necesidad de mas recursos.
Estrategias de prevencion Se mencionan videovigilancia, rondas y protocolos de respuesta a emergencias.

Se han presentado casos aislados de robos a turistas, pero se trabaja en prevencion

Incidentes de inseguridad L
y coordinacion interinstitucional.

Fuente: Adaptado de Formulario ST-001(2025)

La comparacion entre la percepcion de los turistas y las medidas implementadas por las
autoridades evidencian una discrepancia significativa en la seguridad publica de Tulcan.
Mientras que los visitantes consideran que la presencia policial es insuficiente y que las
estrategias de prevencion no generan confianza, las autoridades destacan la existencia de
videovigilancia, patrullajes y protocolos de respuesta a emergencias. Sin embargo, el hecho de
que la brecha de percepcion sea de -0,96 indica que estas acciones no son suficientemente

visibles o efectivas para los turistas.
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Ademas, los desafios identificados por las autoridades, como la falta de recursos y la
necesidad de renovar equipos y personal, refuerzan la idea de que la seguridad publica aun
enfrenta limitaciones estructurales. A pesar de que existen mecanismos de respuesta a
emergencias y una articulacion interinstitucional, la experiencia de algunos turistas con

incidentes de inseguridad muestra que no todas las zonas cuentan con una vigilancia efectiva.
4.1.4.2. Brecha de la dimension: seguridad social

En cuanto a la seguridad social, se obtuvo una brecha positiva de 0,12, lo que indica que la
percepcion supera levemente la expectativa, es decir, que los turistas se sienten bien acogidos
y consideran que el entorno social es seguro y hospitalario. Para mantener esta ventaja, es
importante seguir fomentando valores de convivencia y garantizar la proteccion de los

visitantes. Para respaldar estos resultados se considera la informacion de la tabla 7:

Tabla 7. Brecha de la dimension: seguridad social

Aspectos de seguridad Opinion del representante de seguridad social

Se hace en base al Plan Integral de Seguridad Turistica que brinda atencion a
Apoyo a turistas turistas en casos de emergencia, mediante el acompafiamiento institucional
segun se requiera.

Esta garantizado por la Ley de Turismo y se promueve la inclusion en todos
Trato equitativo los atractivos turisticos, sin limitacion de acceso. Ademas, se sanciona a los
establecimientos que no lo cumplan.

Se activa un protocolo de acompafiamiento institucional segtin sea el caso,
Asistencia esto incluye direccionamiento para denuncias, garantizando asistencia
integral hasta el cierre de la emergencia.

Existen alianzas entre instituciones publicas para dar respuestas articuladas.
Alianzas institucionales Aunque municipios y prefecturas no forman parte del protocolo nacional, se
coordina con ellos cuando es necesario.

Fuente: Adaptado de Formulario ST-002 (2025)

Los resultados respaldan la brecha positiva obtenida de la percepcion turistica, pues reflejan
una articulacion institucional sélida orientada a garantizar el bienestar de los visitantes en
situaciones de vulnerabilidad. A través del Plan Integral de Seguridad Turistica y del respaldo
normativo de la Ley de Turismo, se asegura un trato equitativo, incluyente y sin
discriminacion, ademas de un protocolo de asistencia coordinada para emergencias legales o
de salud. Las alianzas entre instituciones estatales refuerzan esta capacidad de respuesta,
aunque se observa una limitacion en la participacion formal de los gobiernos locales dentro

del protocolo nacional.
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4.1.4.3. Brecha de la dimension: seguridad médica

La dimension presenta una brecha negativa de -0,40, esto refleja que la atencion sanitaria
percibida es menor a la esperada. Esto se debe a la falta de acceso a servicios médicos
inmediatos o una infraestructura insuficiente. Los turistas pueden sentir inseguridad ante
emergencias médicas, lo que afecta su tranquilidad durante la estadia. Es necesario mejorar la
visibilidad de los servicios de salud, garantizar la disponibilidad de atencion y reforzar la
capacitacion en primeros auxilios en zonas turisticas. En la tabla 8 se visualiza un contraste de

resultados obtenidos de los turistas y el representante de esta dimension:

Tabla 8. Brecha de la dimension: seguridad médica

Aspectos de seguridad Opinion del representante de seguridad médica

- 1 16 unidades operativas atienden sin cita previa de 08h00 a 17h00 para
Acceso a servicios médicos . .
nacionales y extranjeros.

L Existe un punto activo en Rumichaca y se puede acceder a cualquier
Cobertura en zonas turisticas . . .
unidad operativa de la ciudad.

.1 El personal tiene conocimientos basicos de inglés y hay sefialética
Barreras de idioma 1 .
adaptada en idioma quichua.

Se realizan campafias, charlas y se entrega orientacion preventiva en

Medidas preventivas en salud - o+
la atencion médica.

Fuente: Adaptado de Formulario ST-003 (2025)

Con los resultados expuestos se puede mencionar que la dimension de seguridad médica
evidencia una brecha negativa significativa, derivada principalmente de la percepcion limitada
sobre el acceso inmediato a servicios sanitarios. A pesar de que el sistema de salud cuenta con
unidades operativas disponibles y protocolos establecidos para atencidn sin cita, los turistas
no logran identificar estos puntos ni perciben su cercania en zonas clave, como sitios

turisticos.

Asimismo, las barreras idiomaticas y la falta de informacion preventiva visible refuerzan la
sensacion de inseguridad. Aunque las autoridades indican contar con personal capacitado en
inglés basico y recursos visuales inclusivos, los turistas no lo perciben de forma efectiva. Este
contraste revela la necesidad de mejorar la visibilidad, sefializacion y comunicacién de los

servicios de salud para garantizar una experiencia mas segura y confiable al visitante.
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4.1.4.4. Brecha de la dimension: seguridad informativa y de facilitacion

Para esta dimension se obtuvo una brecha de -0,04, lo que indica una ligera diferencia entre
expectativa y percepcion. Aunque la informacion turistica es relativamente adecuada, atn hay
margen de mejora para satisfacer completamente las necesidades del visitante. Para

complementar este resultado se muestra la tabla 9 que contiene resultados de la entrevista:

Tabla 9. Brecha de la dimension: seguridad informativa y de facilitacion

Aspectos de seguridad Opinion del representante de seguridad social

. . Se informa por paginas oficiales del Municipio y Ministerio de Turismo, redes
Canales de informacion . p . . . . ., L
sociales y una linea digital para quejas, denuncias e informacion turistica.

Se actualizan anualmente los inventarios turisticos. La informacion esta disponible

Actualizacion y accesibilidad . . . . - L
y en SITURI, redes sociales y oficinas fisicas de informacion turistica.

Se activa el protocolo a través del ECU 911. Guias y técnicos estan capacitados para

Asistencia en emergencias . . ., . : b
brindar informacidn oportuna en situaciones de emergencia.

El personal recibe capacitacion constante. Las quejas se recogen via digital,

Capacitacion y recepcion de quejas . . R .,
presencial o por buzones, y se coordinan con municipios para dar seguimiento.

Fuente: Adaptado de Formulario ST-004 (2025)

Con esta informacion se puede mencionar que, si bien existen aspectos positivos los
resultados de la encuesta aplicada a turistas muestran una brecha negativa. Esta diferencia
demuestra que, aunque hay una infraestructura informativa establecida, no logra satisfacer
completamente las expectativas de los visitantes, lo cual podria deberse a deficiencias en la
accesibilidad, claridad o actualizacion en tiempo real de la informacion, especialmente en

situaciones de emergencia o durante la planificacion de sus recorridos.
4.1.4.5. Brecha de la dimension: seguridad en la recreacion y en eventos

En esta dimension la brecha es de -0,10, lo que demuestra que la percepcion estd ligeramente
por debajo de la expectativa. Los turistas esperaban mayor control y medidas de seguridad en
espacios de entretenimiento y actividades recreativas. Aunque la diferencia no es significativa,
mejorar la supervision en eventos y garantizar condiciones seguras en actividades turisticas
puede elevar la percepcion. En la tabla 10 se presenta informaciéon complementaria para la

brecha obtenida en esta dimension:

63



Tabla 10. Brecha de la dimension: Seguridad en la recreacion y en eventos

Aspectos de seguridad Opinion del representante de seguridad en la recreacién y en eventos

Antes de cada evento se elabora un plan de contingencia aprobado por diferentes
Coordinacion interinstitucional instituciones publicas. Esto permite articular esfuerzos para garantizar la seguridad
del evento.

-, . Los riesgos se evaltan conjuntamente entre la comision del Municipio y los
Evaluacion de riesgos . . ) .
organizadores del evento, dentro del plan de contingencia previamente aprobado.
., . Se cuenta con articulacion con el sistema 911 y el apoyo del Cuerpo de Bomberos de
Atencion de emergencias . . . .
Tulcan como primera respuesta ante cualquier emergencia.
Vallado, presencia de policia municipal, animadores que informan sobre seguridad y
Medidas preventivas cordones diferenciados para hombres y mujeres para evitar el ingreso de objetos
peligrosos.

Fuente: Adaptado de Formulario ST-005 (2025)

De la informacion obtenida de la entrevista se destacan acciones relevantes como la
elaboracidon de planes de contingencia, la evaluacion de riesgos, la articulacion con servicios
de emergencia y el control de accesos en eventos recreativos. Sin embargo, la brecha negativa
entre la expectativa y la percepcion de seguridad turistica, evidencia que, aunque existen
medidas de proteccion, estas no son totalmente reconocidas por los visitantes. Esto indica la

necesidad de mejorar la comunicacion y visibilidad de dichas acciones.
4.1.4.6. Brecha de la dimension: seguridad vial y del transporte

Esta dimension muestra una brecha positiva de 0,09, lo que indica que la percepcion supera en
cierta medida la expectativa de los turistas. Esto indica que las condiciones del transporte y la
seguridad en la movilidad son aceptables y posiblemente mejores de lo esperado. Sin embargo,
se debe promover sistemas de transporte mas eficientes y seguros para fortalecer aiin mas la

confianza de los visitantes. A estos resultados se suman los presentados en la tabla 11:

Tabla 11. Brecha de la dimension: seguridad vial y del transporte

Aspectos de seguridad Opinion del representante de seguridad vial y de transporte

Se usa la app CLIP para registrar ruta y conductor, mejorando la seguridad del

Uso de tecnologia
transporte.

Hay operativos con Policia y ANT en rutas turisticas, con camaras,

1 it .
Controles de transito controles de velocidad y documentos.

L Existen operadoras con vehiculos equipados y conductores capacitados,

Transporte turistico seguro :
recomendadas para turistas.

Se usan semaforos inteligentes, sefializacion vial y campafias educativas en escuelas

Informacién y sefializacion .
y calles para turistas y locales.

Fuente: Adaptado de Formulario ST-006 (2025)
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Los resultados obtenidos en esta dimension reflejan una estructura organizativa adecuada y un
esfuerzo coordinado entre instituciones locales para garantizar la seguridad de los turistas, a
través del uso de tecnologia, controles viales, operadoras especializadas y campanas

educativas. Esto respalda el resultado obtenido para esta dimension.
4.1.4.7. Brecha de la dimension: seguridad de los servicios turisticos

La seguridad de los servicios turisticos tiene una brecha positiva de 0,09, lo que indica que la
percepcion es ligeramente superior a la expectativa. Este resultado indica que los turistas
consideran que los alojamientos y restaurantes ofrecen condiciones seguras y confiables. Sin
embargo, mantener este nivel requiere una supervision constante y mejoras en certificaciones
de calidad y seguridad. Como complemento se muestra la tabla 12 que consolida informacion

referente a esta dimension:

Tabla 12. Brecha de la dimension: seguridad de los servicios turisticos

Aspectos de seguridad Opinion del representante de seguridad de los servicios turisticos

Los establecimientos deben cumplir con requisitos exigidos por ARCSA y el
Requisitos obligatorios Ministerio de Turismo, se incluye un checklist detallado que garantiza condiciones
higiénicas adecuadas.

. Se realizan operativos anuales coordinados con los municipios para verificar que

Inspeccion y control L. .
hoteles, restaurantes y otros establecimientos cumplan con la normativa.

. . Existe un sistema de denuncias en la pagina del Ministerio de Turismo que permite

Mecanismos de denuncia . , . . . L

reportar incidentes; se actia de inmediato y se puede sancionar al establecimiento.

Cada afio se ofrecen mas de 20 cursos virtuales y talleres presenciales dirigidos a

Capacitacion del personal turistico . ‘o .
P P trabajadores del sector turistico sobre diferentes temas.

Fuente: Adaptado de Formulario ST-007 (2025)

La informacién presentada evidencia una gestion institucional activa y planificada, con
mecanismos claros de control, capacitacion y respuesta ante incidentes, lo que denota un
compromiso con la calidad y seguridad del servicio. Esta percepcion positiva se alinea con el
resultado positivo de las encuestas, lo que indica que la experiencia vivida por los turistas
supera sus expectativas iniciales. Este contraste demuestra que las acciones implementadas
por el Ministerio de Turismo en Tulcan estan teniendo un efecto tangible en la confianza y

satisfaccion del visitante.
4.1.4.8. Brecha de la dimension: seguridad ambiental

Referente a esta dimension tiene la mayor brecha positiva (0,75), por tanto, la percepcion es
superior a la expectativa. Aqui, los turistas consideran que el destino gestiona mejor de lo

esperado el cuidado del medio ambiente y la conservacion de sus areas naturales. Esta
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valoracion positiva demuestra que las politicas ambientales y de limpieza han sido efectivas,
dicho resultado se complementa con informacién obtenida de la entrevista y que se consolida

en la tabla 13:

Tabla 13. Brecha de la dimension: seguridad ambiental

Aspectos de seguridad Opinion del representante de seguridad ambiental

Gestion de rieseos Se aplica un Plan Integral de Gestion de Riesgos que incluye rutas de evacuacion y
& zonificacion de areas de riesgo como zonas volcanicas o propensas a inundaciones.
Turismo sostenible Existen ordenanzas para areas protegidas y se promueve el cuidado del agua y del
paramo, incluyendo planes para manejo del fuego ante riesgo de incendios forestales.
Se activa el COE cantonal ante amenazas ambientales, con mesas técnicas que
Protocolos ante emergencias coordinan la respuesta seglin la naturaleza del evento, como contaminacion de agua o
incendios.

Se brinda informacion en los sitios turisticos y se controla la calidad ambiental
Educacion y monitoreo mediante certificaciones a negocios turisticos a través de la jefatura de calidad
ambiental.

Fuente: Adaptado de Formulario ST-008 (2025)

Los resultados reflejan una percepcion altamente favorable por parte de los turistas, lo cual se
evidencia en la brecha positiva, la mas alta entre todas las dimensiones analizadas. Este
resultado sugiere que las acciones implementadas no solo son percibidas como efectivas, sino
que incluso superan las expectativas iniciales de los visitantes. Esto indica un alto nivel de
confianza hacia las medidas ambientales adoptadas en Tulcan y resalta la importancia de
mantener y fortalecer estas estrategias como un valor agregado clave para el turismo

responsable y seguro.
4.1.5. Comprobacion de hipotesis

Para evaluar la relacion entre la expectativa y la percepcion de los turistas sobre la seguridad
en Tulcan, se llevo a cabo una prueba estadistica que permite contrastar la hipdtesis planteada
previamente en la investigacion. A continuacidn, se presentan algunos pasos que fueron
necesarios para obtener los resultados finales para la comprobacion de hipoétesis, los cuales
permiten determinar si existen diferencias significativas entre la expectativa y la percepcion

de los turistas respecto a la seguridad turistica en la ciudad.
4.1.5.1. Prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov

En primer lugar, se realizd la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para conocer la
distribucion de los datos y sus resultados se consolidan en la tabla 14. Como se puede
observar el valor del estadistico es 0,123, los grados de libertad son 385 y el valor de

significancia (Sig.) es de 0,000, lo que indica que los datos no siguen una distribucién normal.
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Con este resultado se justifica el uso de pruebas no paramétricas para la comprobacion de
hipotesis, en este caso se considera pertinente la prueba de rangos con signo de Wilcoxon,

para analizar la diferencia entre expectativa y percepcion.

Tabla 14. Prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov

Estadistico Gl p

Diferencia 0,123 385 0,000

4.1.5.2. Prueba de Wilcoxon

Los resultados de la prueba de Wilcoxon para la comparaciéon entre la expectativa general y la
percepcion general de seguridad turistica en Tulcan se consolidan en la tabla 15 y muestran un p-valor
de 0,119. Dado que el p-valor es mayor que 0,05 (p = 0,119), se acepta la hipdtesis nula (Ho): La
percepcion sobre seguridad turistica de los turistas que visitan la ciudad de Tulcan en comparacion con

su expectativa es positiva.

Esto indica que no hay una diferencia estadisticamente significativa entre la expectativa y la
percepcion de seguridad turistica. En otras palabras, aunque pueda haber variaciones individuales en
las respuestas, a nivel general los turistas perciben la seguridad turistica de manera similar a sus
expectativas, sin evidencias suficientes para afirmar que la percepcion sea negativa en comparacion

con la expectativa.

Tabla 15. Prueba de Wilcoxon general

Expectativa General - Percepcion General

P 0,119

También se presenta los resultados de la prueba de Wilcoxon para cada dimension de la
seguridad turistica detallados en la tabla 16, estos permiten evaluar si existen diferencias

significativas entre la expectativa y la percepcion de los turistas en la ciudad de Tulcan.

Los resultados muestran que en las dimensiones de Seguridad Publica (p = 0,000), Seguridad
Meédica (p = 0,000), Seguridad Informativa y de Facilitacion (p = 0,000) y Seguridad en la
Recreacion y Eventos (p = 0,000), el p-valor es menor a 0,05, lo que indica que se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alternativa (Hi). Esto significa que en estas
dimensiones la percepcion es significativamente mas baja que la expectativa, evidenciando

una brecha negativa en la seguridad percibida por los turistas.
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Por otro lado, en las dimensiones de Seguridad Social (p = 0,208), Seguridad Vial y del
Transporte (p = 0,175), Seguridad de los Servicios Turisticos (p = 0,175) y Seguridad
Ambiental (p = 0,660), los p-valores son mayores a 0,05, lo que implica que no se rechaza la
hipotesis nula (Ho). Esto sugiere que no hay una diferencia estadisticamente significativa entre
la expectativa y la percepcion en estas dimensiones, por lo que los turistas consideran que la

seguridad en estos aspectos es similar a lo que esperaban.

Tabla 16. Prueba de Wilcoxon por dimensiones

Dimensiones de Seguridad Turistica
SP SS SM SMyF SRyE SvyT SST SA

P ,000 ,208 ,000 ,000 ,000 175 ,175 0,660

En general, los resultados indican que existen diferencias significativas en algunas areas
criticas de la seguridad turistica tal como se resume en la tabla 17, lo que resalta la necesidad
de reforzar estrategias en seguridad publica, servicios médicos, acceso a la informacion y
seguridad en eventos y recreacion para mejorar la percepcion de los visitantes y alinear sus

expectativas con la realidad del destino.

Tabla 17. Comprobacion de hipotesis por dimension

Dimension Resultado
Seguridad publica X Negativo
Seguridad social X Positivo
Seguridad médica X Negativo
Seguridad informativa y de facilitacion X Negativo
Seguridad en la recreacion y en eventos X Negativo
Seguridad vial y del transporte X Positivo
Seguridad de los servicios turisticos X Positivo
Seguridad ambiental X Positivo

4.2. Discusion

En este apartado se contrastan los resultados obtenidos en la presente investigacion sobre la
percepcion y expectativa de seguridad turistica en la ciudad de Tulcan, con la informacién de
los antecedentes investigativos y demas informacion consolidada en el marco teodrico. Para
facilitar la comprension de este contraste, la discusion toma como base las diferencias de cada

dimension de seguridad turistica que se muestran en la tabla 18:
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Tabla 18. Brechas de seguridad turistica en la ciudad de Tulcan

Dimension Brecha Resultado
Seguridad publica -0,96 Negativo
Seguridad social 0,12 Positivo
Seguridad médica -0,40 Negativo
Seguridad informativa y de facilitacion -0,04 Negativo
Seguridad en la recreacion y en eventos -0,10 Negativo
Seguridad vial y del transporte 0,09 Positivo
Seguridad de los servicios turisticos 0,09 Positivo
Seguridad ambiental 0,75 Positivo

e Dimension de seguridad publica

La dimension de seguridad publica obtuvo una brecha de -0,96, indicando una percepcion
negativa considerable por parte de los turistas en comparacidon con sus expectativas. Este
resultado refleja una preocupacion marcada en torno a la proteccion ciudadana, el control del
orden publico y la respuesta ante situaciones de emergencia en el contexto turistico de la
ciudad de Tulcan. Segiun Griinewald (2012), la seguridad publica representa la base para
garantizar entornos seguros, € involucra acciones institucionales como vigilancia, prevencion
del delito, y gestion de crisis. Desde esta perspectiva, los resultados negativos evidencian un

déficit en la percepcion de estas acciones por parte de los visitantes.

Esto coincide con lo sefialado por Salas et al. (2019), quien destacan que la falta de
colaboracion efectiva entre las autoridades de seguridad y el sector turistico puede afectar
significativamente la confianza del turista. Ademas, si bien Tulcan es una ciudad fronteriza
con potencial turistico, la alta brecha negativa demuestra que existen factores como
delincuencia, escasa presencia policial o desinformacion sobre protocolos de emergencia que
no se perciben por los turistas durante su visita. Por tanto, esta dimension requiere atencion
prioritaria para fortalecer la confianza de los turistas y fomentar un desarrollo turistico

sostenible, en linea con lo recomendado por la OMT (2013).
e Dimension de seguridad social

Esta dimension obtuvo una brecha de 0,12 lo que indica una percepcion positiva por parte de
los turistas en comparacion con las expectativas de la ciudad antes de visitarla. Este resultado
demuestra que Tulcdn como destino turistico se caracteriza por un trato igualitario y

respetuoso para todos los turistas, y que, ademas, al visitarla esta cuenta con un ambiente
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social pacifico y seguro. Para contrastar estos resultados de hace referencia a Marchan et al.
(2023), quien menciona que la seguridad social se centra en la cohesion y la convivencia
pacifica entre los turistas y la comunidad local, siendo esencial para que ambos grupos se
sientan comodos y respetados en su interaccion. Por tanto, al considerar este punto de vista los
resultados obtenidos indican que la percepcion de esta dimension por parte de los turistas es

positiva.

Estos resultados también coinciden con lo sefialado por Jiménez y Pérez (2018), quienes
resaltan la importancia de la seguridad turistica positiva porque influye directamente en la
decision de los viajeros de visitar un destino y su satisfaccion general con la experiencia, Por
tanto, desde esta dimension Tulcan se considera como un destino turistico seguro, pues el
resultado obtenido es positivo y puede influir de forma significativa en la industria turistica de
esta ciudad, ya que destinos considerados como seguros atraen mas visitantes y fomentan el

desarrollo economico.

¢ Dimension de seguridad médica

La puntuacion obtenida en la brecha de esta dimension es de -0,40 lo que indica una
percepcion negativa por parte de los turistas. Estos resultados demuestran que los turistas no
observaron centros de servicios médicos para acudir en caso de emergencia y ademas que las
condiciones de salubridad no son adecuadas en los espacios turisticos. Desde la perspectiva de
Marchan et al. (2023) la seguridad médica se refiere a la disponibilidad y calidad de los
servicios de salud y atencion médica que se ofrecen a los turistas en un destino, por tanto,
destinos que cuentan con servicios de salud de calidad y bien gestionados tienden a ser mas
atractivos para los viajeros situacion que no se refleja en la ciudad de Tulcan considerando los

resultados obtenidos.

En esta dimension, también se considera lo expuesto por Arrivillaga (2018), quien menciona
que la seguridad médica corresponde a la informacion sobre los servicios médicos disponibles,
asi como sobre los procedimientos en caso de emergencia, misma que debe ser clara y
accesible para los turistas, situacion que no se refleja en la ciudad considerando los resultados

obtenidos en la ciudad de Tulcéan.
¢ Dimension de seguridad informativa y de facilitacion

Con respecto a esta dimension se ha obtenido una brecha negativa de -0,04, por parte de los
turistas que visitaron la ciudad de Tulcén, esto indica que no se percibe una informacion

turistica clara y accesible, ademds, muestra que los turistas no encontraron suficiente
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sefializacion y guias que los orientaran en su visita a la ciudad. En palabras de Alcas y Castro
(2023), una comunicacion efectiva es esencial para que los visitantes comprendan las normas
y regulaciones del destino, asi como para conocer los servicios disponibles, por tanto, la
perspectiva negativa obtenida para esta dimension en la ciudad de Tulcan puede generar

confusion y desconfianza, lo que a su vez puede afectar negativamente la experiencia turistica.

Por otro lado, Rojas y Salazar (2023) indican que la facilitacion implica asegurar que los
turistas tengan acceso a los servicios que necesitan, como transporte, alojamiento Yy
actividades recreativas, esto puede incluir la creacion de plataformas digitales que centralicen
informacion relevante. Esto reafirma la necesidad de fortalecer esta dimension en la ciudad

como destino.
¢ Dimension de seguridad en la recreacion y en eventos

La brecha de esta dimension es negativa con un valor de -0.10, resultado que demuestra que
los turistas de la ciudad de Tulcan percibieron que las actividades recreativas no ofrecieron
medidas de seguridad adecuadas, ademas, los eventos publicos en el destino no estan bien
controlados y organizados. Para Marchan et al. (2023), esta dimension debe evaluar la
proteccion de los turistas durante actividades recreativas y festividades. Sobre todo, en los
eventos turisticos, como conciertos, festivales y ferias, pues pueden atraer a grandes
multitudes, lo que aumenta la importancia de contar con medidas de seguridad adecuadas.
Estos resultados como parte de la seguridad turistica de la ciudad de Tulcan demuestran que
se debe fortalecer la planificacion y gestion de estos eventos donde se deben incluir
protocolos para garantizar la seguridad de todos los asistentes, minimizando el riesgo de

incidentes.

Este resultado también se contrasta con Alcas y Castro (2023) quienes enfatizan que la
seguridad en las actividades recreativas, es esencial para proteger a los turistas de accidentes o
situaciones peligrosas, resultando necesaria la capacitacion de guias y el cumplimiento de
normativas de seguridad para asegurar que los turistas disfruten de sus experiencias sin poner
en riesgo su bienestar. Por tanto, al proporcionar un entorno seguro en la ciudad de Tulcan
para estas situaciones permitira aumentar la confianza de los turistas y fomentar su

participacion en actividades locales.
e Dimension de seguridad vial y del transporte

Con respecto a esta dimension la brecha obtenida es de 0,09 lo que indica que el transporte

publico en Tulcan es seguro y que tanto las carreteras como los caminos turisticos estan bien
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senalizados. Este resultado concuerda con Chirre (2023), al mencionar que un sistema de
transporte eficiente y seguro es esencial para que los visitantes se desplacen sin
preocupaciones en un destino turistico, ademas, la infraestructura vial, el mantenimiento de
vehiculos y la formacion de conductores son factores clave que afectan la percepcion positiva

de seguridad vial en un destino como se ha demostrado en la ciudad de Tulcan.

Este resultado positivo también se puede fundamentar desde la perspectiva de Marchan et al.
(2023), quien indica que es importante proporcionar informacién clara sobre las opciones de
transporte disponibles, asi como recomendaciones de seguridad para los turistas. Esto incluye
advertencias sobre dreas peligrosas o consejos sobre como utilizar el transporte publico de
manera segura. Por tanto, la ciudad de Tulcan aborda estos aspectos, creando un ambiente
donde los turistas se sienten seguros al moverse, lo que mejora su experiencia general y

fomenta un mayor consumo en el lugar.
e Dimension de seguridad de los servicios turisticos

En esta dimension se obtuvo una brecha positiva de 0,09 lo que implica que en la ciudad de
Tulcén los alojamientos tienen medidas de seguridad confiables, ademas, los restaurantes
mantienen medidas de seguridad e higiene. Estos resultados son positivos y se alinean con lo
expuesto por Griinewald (2012), quien menciona que los turistas esperan que los servicios que
contratan cumplan con estdndares de seguridad y calidad, acompafiados por la capacitacion
del personal, la implementacion de normativas y la supervision constante son esenciales para

garantizar que los servicios turisticos sean seguros y confiables.

Ademas, el resultado positivo es una prueba de que Tulcan como destino turistico es
transparente sobre las medidas de seguridad implementadas en sus servicios, pues en
concordancia con Merchan et al. (2023), al brindar confianza en la seguridad de los servicios,
los destinos pueden atraer a mas turistas y fomentar su satisfaccion, lo que a su vez puede

resultar en recomendaciones positivas y un aumento en el retorno de visitantes.
e Dimension de seguridad ambiental

Por ultimo, se encuentra la brecha con mayor valor positivo de 0,75 en esta dimension, lo que
implica que la ciudad de Tulcdn como destino turistico gestiona responsablemente el medio
ambiente en dareas turisticas, pues los visitantes encuentran estas areas limpias y bien
conservadas. Este resultado se alinea con Gaviola (2019) quien menciona que la seguridad
ambiental se centra en la proteccion del entorno natural y la sostenibilidad de las actividades

turisticas, en este caso un entorno natural bien preservado no solo es atractivo para los turistas,
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sino que también contribuye a su seguridad. Aqui se puede enfatizar que la ciudad de Tulcan
se ha preocupado para que tanto la degradacion del medio ambiente, como la contaminaciéon o
la deforestacion, no pongan en riesgo la salud y el bienestar de los visitantes, asi como la

biodiversidad local.

Este resultado positivo ademas concuerda con lo sefialado por Pincay (2020), quien menciona
que, para asegurar la seguridad ambiental, es crucial que los destinos implementen politicas
de conservacion y practicas sostenibles, esto incluye la gestion adecuada de residuos, la
proteccion de areas naturales y la promocion de actividades turisticas responsables. Todo lo
mencionado indica que Tulcdn garantiza que el medio ambiente esté protegido, y que los
destinos pueden ofrecer una experiencia segura y atractiva, al mismo tiempo que contribuyen

a la preservacion del patrimonio natural.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

74

Una vez finalizada la investigacion se puede concluir que las expectativas de los
turistas sobre seguridad antes de visitar la ciudad de Tulcdn son altas para las
diferentes dimensiones lo que indica que las opiniones o la informacion obtenida de
este destino antes de su visita es positiva. Sobre todo, para la seguridad publica con la
mayor expectativa, resultado que la convierte en un factor determinante en la eleccién
de Tulcan como destino, pues influye directamente en la sensacion de tranquilidad y
confianza durante la visita.

Con respecto a la percepcion de seguridad durante la visita de los turistas se concluye
que todas las dimensiones de seguridad turistica tienen una valoracion positiva, en este
caso sobresale la dimension de seguridad social lo que indica que los visitantes
consideran que el trato recibido es respetuoso e igualitario, lo que favorece su
experiencia en el destino. Asi mismo, la sensacién de un ambiente pacifico y seguro
contribuye positivamente a la imagen de la ciudad de Tulcan.

Ademas, se puede concluir que existen discrepancias entre la expectativa y la
percepcion de la seguridad turistica en la ciudad de Tulcan, en primera instancia las de
tipo negativo que corresponden a las dimensiones de: seguridad publica, seguridad
médica, seguridad informativa y de facilitacion; y seguridad en la recreacion y en
eventos, mismas que representan una debilidad para la seguridad turistica general de la
ciudad y requieren de una atencion oportuna.

Existen discrepancias con resultados positivos en algunas dimensiones que
corresponden a la seguridad social, seguridad vial y del transporte, seguridad de los
servicios turisticos y la seguridad ambiental. Estas dimensiones representan la base de
la seguridad turistica de la ciudad de Tulcan como destino y por ello deben preservarse,

pues su valoracion es mayor en comparacion con lo esperado por los turistas.



5.2. Recomendaciones

Para fortalecer la seguridad turistica en la ciudad de Tulcan se recomienda reforzar la
seguridad publica con mayor presencia y visibilidad policial en zonas turisticas pues
tiene la brecha negativa mas significativa de la investigacion. Por ello, es necesaria la
implementacidon de acciones que permitan mejorar la sensacion de seguridad en la
ciudad. Ademas, estas acciones deben acompafiarse de sensibilizacion sobre la
prevencion del delito y de una estrategia de comunicacion que informe a los visitantes
sobre los mecanismos existentes de seguridad, contribuyendo asi a reducir la
percepcion de riesgo y generar mayor confianza durante su estancia.

Es recomendable mejorar la sefializacion y la visibilidad de los servicios médicos
disponibles en la ciudad porque la dimension de seguridad médica también presenta
un resultado negativo en la ciudad como destino turistico. Esto es necesario porque a
pesar de los esfuerzos realizado en esta dimension los turistas no logran percibirlo de
forma satisfactoria, por ello, las acciones a implementar mejoraran la percepcion de
seguridad médica y también reforzaran la imagen de Tulcan como un destino seguro y
preparado.

Ademas, se recomienda fortalecer la estrategia de informacion turistica para fortalecer
debilidades en dimensiones como seguridad informativa y seguridad en la recreacion y
evento, pues, aunque existen estructuras y acciones implementadas no son reconocidas
por los visitantes. Ante esta situacion, es necesario desarrollar una estrategia integral
de comunicacion turistica que utilice multiples canales (digitales, impresos, sefalética
fisica) y que esté disponible en varios idiomas, especialmente en inglés.

Implementar una estrategia para posicionar a Tulcdn como un referente en turismo
responsable y sostenible en base a los resultados positivos obtenidos en la dimension
de seguridad ambiental. Para consolidar este atributo, se debe mantener y fortalecer las
politicas ambientales existentes, promover campafias educativas dirigidas a la
comunidad local y también a los visitantes, a esto se debe sumar la busqueda de
certificaciones que avalen las buenas practicas en gestion de residuos, conservacion de

la biodiversidad y uso eficiente de recursos.
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Anexo 3. Formato de encuesta — Expectativa del Turista

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMOY ECOTURISMO

Expectativa del Turista
Formulario ST — 001

Encuesta dirigida a la poblacion de turistas que visitan la ciudad de Tulcan con el objetivo de: Comparar la expectativa y la
percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad de Tulcan durante el afio 2025.

Datos generales:
e Edad:
e Género:

e  Lugar de procedencia:

e  Nivel de instruccion:

e  Ocupacion:

e Nivel de ingresos mensuales

Por favor califique las siguientes afirmaciones desde su expectativa como turista antes de visitar la
ciudad de Tulcan, considerando una escala de 1 a 5 donde: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2=En | 1 [ 2 |3 | 4 | 5
desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.

Seguridad publica

1 | Esperaba que haya una presencia policial constante en las areas turisticas.

2 | Esperaba que el destino tenga medidas efectivas para prevenir delitos en zonas turisticas.

Seguridad social

3 | Esperaba que todos los turistas reciban un trato igualitario y respetuoso.

4 | Esperaba que el destino mantenga un ambiente social pacifico y seguro.

Seguridad médica

5 | Esperaba que haya centros de prestacion de servicios médicos en caso de emergencia.

6 | Esperaba que el destino mantenga condiciones de salubridad adecuadas en espacios turisticos.

Seguridad informativa y de facilitacion

7 | Esperaba que la informacion turistica sea clara y accesible.

8 | Esperaba encontrar suficiente sefializacion y guias que orienten al turista.

Seguridad en la recreacion y en eventos

9 | Esperaba que las actividades recreativas ofrezcan medidas de seguridad adecuadas.

10 | Esperaba que los eventos publicos en el destino estén bien controlados y organizados.

Seguridad vial y del transporte

11 | Esperaba que el transporte publico en el destino sea seguro para los turistas.

12 | Esperaba que las carreteras y caminos turisticos estén bien sefializados y sean seguros.

Seguridad de los servicios turisticos

13 | Esperaba que los alojamientos tengan medidas de seguridad confiables.

14 | Esperaba que los restaurantes en el destino mantengan medidas de seguridad e higiene.
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Seguridad ambiental

15

Esperaba que el destino gestione responsablemente el medio ambiente en areas turisticas.

16

Esperaba encontrar areas turisticas limpias y bien conservadas.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 4. Formato de encuesta — Percepcion del Turista

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO

Perspectiva del Turista
Formulario ST - 002

Encuesta dirigida a la poblacion de turistas que visitan la ciudad de Tulcan con el objetivo de: Comparar la expectativa y la
percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad de Tulcan durante el afio 2025.

Datos generales:
e Edad:
e Género:

e  Lugar de procedencia:

e Nivel de instruccion:

e Ocupacion:

e Nivel de ingresos mensuales

Por favor califique las siguientes afirmaciones desde su perspectiva como turista al visitar la ciudad de
Tulcan, considerando una escala de 1 a 5 donde: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo,3 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.

Seguridad publica

1 | Existe presencia policial constante en las areas turisticas.

2 | Las medidas son efectivas para prevenir delitos en zonas turisticas.

Seguridad social

3 | Eltrato es igualitario y respetuoso para todos los turistas.

4 | El ambiente social es pacifico y seguro.

Seguridad médica

5 | Observo centros de servicios médicos para acudir en caso de emergencia.

6 | Las condiciones de salubridad son adecuadas en los espacios turisticos.

Seguridad informativa y de facilitacion

7 | Lainformacion turistica es clara y accesible.

8 | Encontrd suficiente sefializacion y guias que lo orientaron como turista.

Seguridad en la recreacion y en eventos

9 | Las actividades recreativas ofrecieron medidas de seguridad adecuadas.

10 | Los eventos publicos en el destino estan bien controlados y organizados.

Seguridad vial y del transporte

11 | El transporte publico en el destino fue seguro para los turistas.

12 | Las carreteras y caminos turisticos estan bien sefializados y sean seguros.

Seguridad de los servicios turisticos

13 | Los alojamientos tienen medidas de seguridad confiables.

14 | Los restaurantes en el destino mantienen medidas de seguridad e higiene.
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Seguridad ambiental

15

El destino gestiona responsablemente el medio ambiente en areas turisticas.

16

Encuentra las reas turisticas limpias y bien conservadas.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 5. Formato y resultados de entrevista — Dimension Seguridad Publica
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO

4y

Y
%
%.
Wy a0

€RSIDg
o o
R

Seguridad Publica

Z‘E Formulario ST — 001

La presente entrevista tiene como objetivo: Comparar la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad
de Tulcan durante el afio 2025.

Toda la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada inicamente con fines académicos.

Datos generales:
e Nombre:

1. Ing. Andrés Cardenas — Analista de Planificacion y Gestion Estratégica

2. Ing. Gabriela Vivas - Directora de Turismo y Patrimonio

e  Dimension: Seguridad Publica
e  Representante de:
1. ECU911- Tulcan

2. Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan

Desde su experiencia en el drea de Seguridad Publica responda las siguientes preguntas:

e Cuadles son las principales medidas de seguridad implementadas en las zonas turisticas de
Tulcan?

Respuesta 1:

El ECU 911 Tulcan cubre los 6 cantones de la provincia del Carchi, dentro de estos 6 cantones se ha
implementado alrededor de 174 camaras de videovigilancia que estan desplegadas a nivel de todos los cantones,
muchas de estas se encuentran haciendo el monitoreo y control en zonas turisticas.

El ECU 911 esta siempre 24/7 a la semana atendiendo las emergencias que sean receptadas a través de las
camaras de videovigilancia, las llamadas de la ciudadania al ECU 911, el aplicativo smartphone que se puede
tener en los teléfonos inteligentes, estas serian las formas y mecanismos para receptar y dar seguimiento,
estrategias implementadas por el ECU 911 en la provincia del Carchi.

Respuesta 2:

En ese aspecto hemos tenido bastante apoyo de la maxima autoridad incrementando modelos de gestion para
seguridad no solamente al turista sino también a toda la persona que nos visita. En este particular
especificamente me puedo permitir mencionar que dentro del Cementerio Municipal José Maria del Franco
nosotros hemos implementado protocolos de seguridad con camaras de seguridad en ese aspecto que estan
distribuidas en todas las ocho hectareas que contiene el cementerio.

A ello nosotros también estamos trabajando articuladamente con rondas de la Policia Nacional con los
motorizados y también con los motorizados de la Policia Municipal. A ello también se suma la Policia
Comunitaria que mencioné anteriormente. De acuerdo al circuito que ellos tienen ya estipulado nosotros
contamos también con visitas de personal policial en ese aspecto.

e /Qué tan efectiva considera que es la presencia de agentes de seguridad en areas de alta afluencia
turistica?

Se considera que es importante sobre todo en Tulcan, cuando se trata de emergencias en sitios turisticos como el
cementerio existen los agentes del municipio que son parte fundamental de alguna situacion que pueda ocurrir al
turista u otro ciudadano que este cerca del sitio turistico, asi se puede reaccionar de mejor manera ante alguna
emergencia que tenga la ciudadania.

También se ancla con seguridad ciudadana en el tema de la policia nacional, ellos hacen base muchas veces
cerca de sitios turisticos para tratar que los tiempos de reaccidon sean minimos para dar respuesta a posibles
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emergencias.
e Existen protocolos especificos para situaciones de emergencia en lugares turisticos?

Respuesta 1:

El ECU 911 un protocolo para lugares turisticos no lo tiene, pero si tiene un protocolo cuando una persona de
lengua extranjera llama por alguna situacion de emergencias se sabe como atender, muchas veces puede ser en
inglés y se cuenta con personal de evaluadores que contestan la llamada que manejan el idioma inglés y pueden
contestar.

Cuando no existe el evaluador que pueda manejar el idioma extranjero se tiene una base con diferentes
embajadas a las que se puede llamar para que ellos le ayuden con la informacién luego nos la brindan a nosotros
y podemos atender la emergencia, no es en lugares especificos de turismo, pero si ayuda este protocolo para
estas situaciones.

Respuesta 2:

Especificos, nosotros estamos articulados de acuerdo a las competencias que asi lo meritan las diferentes
instituciones estamos articulados con el ECU 911. Teniendo en consideracion también que frente a los diferentes
atractivos turisticos que son de masiva afluencia se encuentran también camaras de bioseguridad por parte del
ECU que nos permite ser monitoreados también y que ellos nos pueden brindar un poquito mas de apoyo en
cualquier situacion que se presente en los diferentes sitios de interés turistico.

e ;Co6mo han respondido las autoridades locales a incidentes de inseguridad en el pasado?

Respuesta 1:

Nosotros manejamos semanalmente muchas emergencias, consideramos y tenemos protocolos para identificar
emergencias de alto impacto. Las que sean de alto impacto se hace una retroalimentacion con las autoridades. Lo
que se ha tratado de hacer es ser puntuales en la informacion tanto en los tiempos de respuesta, como los
recursos que también han llegado atender estas emergencias y con eso toca brindar esa data para que en el futuro
se pueda presentar acciones de mejora. Esas acciones de mejora son las que deben tomar las autoridades y
nosotros como ECU 911, al tener esa data estadistica se puede identificar en que mejorar.

Mucho del énfasis que nosotros le ponemos tanto a las autoridades de la institucion del ECU 911, como a las
autoridades de diferentes instituciones de respuesta y de GADS se hace énfasis en tiempos de respuesta, para
tener buenos tiempos de respuesta es necesario disponer de recursos fisicos como ambulancias, patrulleros etc.,
que estén en excelentes condiciones y que estén siempre operativos para llegar a atender cualquier tipo de
emergencia ya sea de indole turistico o cualquier otro aspecto.

e ;Qué desafios enfrentan para garantizar la seguridad piblica en las areas turisticas?

Respuesta 1:

Los desafios no solo en la parte turistica, la mision o el objetivo del ECU 911 es coordinar cualquier emergencia.

Se tiene la mision de atender de mejor manera las emergencias, el desafio es grande porque al ser una institucion
de coordinacién se depende de las otras instituciones articuladas. Cuando existe alguna novedad se trata de
indicar a las instituciones cual es el evento o la falencia que ha sucedido para ayudar a tiempo en situaciones que
se van de las manos se recibe bastantes llamadas o re llamadas, inclusive se trata de indicar que a veces no
depende del ECU 911 sino de la institucion articulada que debe asistir la emergencia.

El trabajo que se ha realizado con las instituciones articuladas es en pro de mejorar, ultimadamente todas las
cosas llegan a cumplir su periodo de vida 1til, has que tratar de mejorar y renovar el parque de ambulancias,
vehiculos de seguridad ciudadana, patrulleros, etc., incluso el talento humano adecuado. Todas estas situaciones
deben mejorar y renovarse. Aqui se requiere de inversion para mejorar la calidad de respuesta a las emergencias.
Con la data se identifica acciones correctivas y de mejora, lo bueno es que toda la informacion se queda y se
procesa para presentar a las autoridades para ir mejorando. Se debe mencionar que se ha incrementado las
emergencias, a nivel provincial, pero si se ha realizado gestiones y propuestas a los GADS para incrementar
puntos de vigilancia para que la ciudad sea mas segura.

Respuesta 2:

En ese particular pues si hemos tenido algunas experiencias, como no todo es bueno también malo. Ciertos
turistas no acogen las sugerencias que nosotros hacemos como técnicos turisticos o como guias turisticos. No
acogen porque bueno aparte de que la ciudad de Tulcéan es tranquila ellos se confian de ello, pero hemos tenido
instancias de que se fueron a visitar tal lugar y fueron asaltados. Pero pese a que nosotros habiamos manifestado
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que de pronto tengan cuidado en diferentes areas, tengan cuidado en los diferentes horarios.

Hemos tenido pequefios casos de eso, no han sido muchos, pero pues si valdria en realidad que los visitantes
tomen conciencia de lo que a veces uno se manifiesta porque no solamente es por de pronto limitarles la visita o
a diferentes espacios sino mas bien es por la seguridad y mas que todo para brindar la confianza para visitar los
diferentes espacios.

Evidencia fotografica
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Anexo 6. Formato y resultados de entrevista — Dimension Seguridad Social
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO
Seguridad Social

Formulario ST — 002
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La presente entrevista tiene como objetivo: Comparar la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad
de Tulcan durante el afio 2025.

Toda la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada inicamente con fines académicos.

Datos generales:
e  Nombre:

1. Ing. Gabriela Vivas - Directora de Turismo y Patrimonio

2. Ing. Adrian Quesada - Analista de desarrollo y promocion turistica

e  Representante de:

1. Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan

2. Ministerio de Turismo

Desde su experiencia en el area de Seguridad Social responda las siguientes preguntas:

e :Qué programas de apoyo social existen en Tulcin para asistir a turistas en situaciones de
vulnerabilidad?

Respuesta 2:

Como ministerio de turismo tenemos el plan integral de seguridad turistica que fue actualizado en el mes de
marzos a nivel nacional, no solamente para turistas en situaciones de vulnerabilidad sino en casos de emergencia,
porque generalmente se tiene turistas en situaciones migratorias, los turistas lo que mas eh han sufrido es
situaciones de emergencia en donde nosotros como ministerio de turismo les brindamos toda atencion necesaria.

e ;Como se garantiza el trato equitativo y sin discriminacién a los turistas que visitan la ciudad?

Respuesta 1:

En ese tema nosotros podemos mencionar que todas las actividades o todos los planes que nosotros tenemos y
todos los servicios que nosotros brindamos, especialmente los atractivos turisticos que tiene la ciudad de Tulcan,
pues nosotros no tenemos ninguna limitacion de ingreso. Inclusive en diferentes atractivos nosotros tenemos
también la infraestructura para que de pronto, si dentro de los visitantes cuentan también con personas con
discapacidad, puedan tener el libre acceso.

En este particular nosotros no hacemos ninguna diferenciacién sino mas bien somos incluyentes. Todos los
servicios que prestan desde la alcaldia de Tulcan son direccionados a toda la ciudadania que se lo requiere.

Respuesta 2:

Principalmente esto estd garantizado en la ley de turismo en donde se menciona el trato equitativo y sin
discriminacion en todos los servicios turisticos que estan registrados en el ministerio de turismo, entonces la ley
les ampara a los turistas, Nosotros tenemos también una asistencia y un protocolo en el caso de que se incumplan
servicios o los que ofertan los establecimientos turisticos pues nosotros con ministerio actuamos y alli muchas
veces se sanciona en caso de incumplimiento.

e :Qué tipo de asistencia se proporciona a los turistas en caso de pérdida de documentos o
problemas legales?

Respuesta 1:

En ese particular lo que nosotros mencionamos a través de la oficina de informacion turistica que se encuentra en
el cementerio municipal José Maria del Franco es que nosotros les direccionamos con las diferentes
dependencias.

En este caso con la pérdida de documentacion nosotros les direccionamos que tienen que ingresar a la pagina del
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Consejo de la Judicatura que son documentos en linea para que puedan poner su denuncia respectiva y no
puedan tener de pronto algun inconveniente por el mal uso de esta documentacion. Y de pronto cualquier tema
legal en este aspecto. Hemos tenido casos de que tienen complicaciones con el transporte, el libre recorrido.

En ese aspecto nosotros trabajamos con movilidad que es una dependencia también de la municipalidad para
nosotros poder, no sé¢, manifestar de pronto alguna salvedad o también alguna complicacion que se haya fuera de
ello porque a veces también tenemos complicacion con la policia nacional porque por diferentes lugares no
pueden transitar el transporte pesado. En ese aspecto nosotros si estamos articulados, tenemos el apoyo
incondicional de la policia comunitaria en este tema.

Respuesta 2:

Tenemos un protocolo a nivel nacional en donde estan todas las instituciones publicas y nosotros como
Ministerio de Turismo les damos primero el acompafiamiento dependiendo del tipo de emergencia, en este caso
como es pérdida de documentos o problemas legales, primero se les hace el acompafiamiento para poner la
denuncia en la fiscalia, luego si es problemas de salud se hace el acompafiamiento al ministerio de salud.

En cada una de las areas, nosotros como ministerio garantizamos que se les brinde todos los servicios que las
instituciones dan hasta finalizar el cierre de la emergencia hasta que ellos ya se contacten, si son turistas
extranjeros pues se hace la coordinacion con las embajadas o los consulados de cada uno de sus paises hasta
cerrar la emergencia.

e . Existen alianzas entre instituciones locales para ofrecer apoyo social a los turistas?

Respuesta 1:

Si, en ese aspecto y de acuerdo a la tematica que se presentara de pronto de cualquier turista nosotros tenemos
esa conexion, tenemos también esa libertad de aprovechar todos los servicios que prestan las diferentes
instituciones para que los turistas tengan la seguridad correspondiente y no sea solamente esa primera vez que
vengan sino también brindandoles la seguridad turistica que ellos necesitan para que puedan regresar y también
puedan un poco manifestar y promocionar lo que vivieron aca en la ciudad para que la gente que no nos conozca
todavia, yo me refiero netamente al Cementerio Municipal José Maria del Franco que es el primer acto activo y
cuando del Canton Tulcan pueda retornar a visitarnos nuevamente.

Respuesta 2:

Existen alianzas entre instituciones locales para ofrecer apoyo social a los turistas, existen las alianzas dentro del
protocolo estan por ejemplo policia nacional, migracién, ministerio del interior, fiscalias, ministerio de salud,
principalmente son las instituciones que corresponden al estado. Quienes no estan incluidos alli, por ejemplo,
son los municipios, prefecturas que ellos tienen su administracion muy aparte, pero como instituciones del estado
si tenemos que actuar accionar dentro del protocolo de emergencias.

e ;Coémo se monitorean y evalian los servicios de seguridad social ofrecidos a los visitantes?

Respuesta 2:

Los servicios nosotros los evaluamos de acuerdo cuando se levantan las emergencias, cuando hay una
emergencia se levanta el seguimiento, hasta el acompafiamiento y el cierre de la emergencia, entonces €so se
evalia y se envia a Quito en donde hay el departamento de bienestar turistico donde ellos tienen todas las
emergencias y los tratamientos que se ha dado, ahi se va haciendo todo el monitoreo y la evaluacion de cada uno
de los casos que se ha tenido nivel nacional.

Evidencia fotografica
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Anexo 7. Formato y resultados de entrevista — Dimension Seguridad Médica

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO

Seguridad Médica
Formulario ST — 003

La presente entrevista tiene como objetivo: Comparar la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica
en la ciudad de Tulcan durante el afio 2025.

Toda la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada unicamente con fines académicos.

Datos generales:

e Nombre: Dr. Danilo Pozo

e Dimension: Seguridad Médica

e Representante de: Ministerio de Salud Publica

Desde su experiencia en el drea de Seguridad Médica responda las siguientes preguntas:

e ;Qué servicios de salud estin disponibles para los turistas en caso de emergencias durante su
estadia en Tulcan?

El distrito de salud cuenta con 16 unidades operativas que estan atendiendo en horario de 8 de la mafiana a 5 de
la tarde de forma ininterrumpida. Todas ellas cuentan con servicios de medicina, enfermeria, odontologia, en la
mayor parte de ellas obstetricia y servicio también todas ellas de guardiania en el momento por temas de
seguridad.

La atencién la pueden recibir en caso de emergencia sin previa cita obviamente pueden acudir tanto turistas
nacionales como extranjeros y los servicios siempre son brindados de manera oportuna teniendo en cuenta la
gravedad del requerimiento o la atencion en salud.

e ;Como se manejan las barreras idiomaticas en la atencion médica a turistas extranjeros?

Como parte del modelo de atencidn integral de salud se ha tratado de enfrentar barreras en el idioma, sobre todo
en el idioma quichua que es una lengua nativa del pais. Por ello todas las unidades operativas cuentan con
traduccion en la sefial ética para que las personas que hablen este idioma se puedan identificar de mejor forma.

También los profesionales estan capacitados y tienen conocimientos basicos sobre el idioma inglés tanto en la
parte de escritura como para el idioma hablado, se puede decir que tienen un nivel intermedio, por tanto, el
lenguaje minimo para poder comunicarse con una persona extranjera es el adecuado.

e /Existen puntos de atencion médica especializados en dreas turisticas estratégicas de la ciudad?

El punto de atencion que se ubica en la frontera, Rumichaca donde se hace un primer control sobre todo en temas
de vigilancia epidemiologica, esta reactivado estd presente ahi se hace una primera atenciéon cuando el turista lo
requiere

Sin embargo, si existiese otra necesidad no existe un punto como tal, sino mas bien todas las unidades operativas
de la ciudad estan dispuestas y listas para brindar atencion.

e :Qué tipo de coordinacion se realiza entre instituciones locales y regionales para atender
emergencias médicas de turistas?

Cuando se presenta un tipo de emergencia tenemos como primera instancia el ECU 911 quien coordina el tema
de atencidn, tanto por emergencias médicas, emergencias por seguridad u otro tipo de emergencias ciudadanas.
Cuando es un requerimiento por salud se activa la red integral de salud donde se coordina con otras instituciones
no solo del ministerio de salud incluso se hace con el Instituto de Seguridad Social y se coordina dependiendo de
la gravedad o la necesidad de la emergencia.

Inicialmente se hace a través de los centros de salud con la evaluacidon de llamadas por parte de consolas del
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ECU 911 ellos coordinas si la atencion se puede resolver en primer o sobre todo segundo nivel, luego ellos hacen
seguimiento para coordinar con el paciente de acuerdo a la gravedad.

e ;Qué medidas preventivas en salud se implementan para minimizar riesgos sanitarios a los
turistas?

Se mantiene siempre una campafla preventiva de concientizacion, casas abiertas. En las unidades operativas
existe informacion publicada, existen capacitaciones continuas, charlas en instituciones publicas y privadas.

También cuando se da la atencion medica no solo se hace el tema curativo sino preventivo, recomendaciones no
farmacoldgicas para evitar que vuelva a suceder un evento como la emergencia y sobre todo para educar a la
poblacion.

Evidencia fotografica
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Anexo 8. Formato y resultados de entrevista — Dimension Seguridad Informativa y de Facilitacion

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO

Seguridad Informativa y de Facilitacion
Formulario ST — 004

La presente entrevista tiene como objetivo: Comparar la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad
de Tulcéan durante el afio 2025.

Toda la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada inicamente con fines académicos.

Datos generales:

e  Nombre:

1. Ing. Gabricla Vivas - Directora de Turismo y Patrimonio

2. Ing. Adrian Quesada - Analista de desarrollo y promocion turistica

e  Dimension: Seguridad Informativa y de Facilitacion

e  Representante de:

1. Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan

2. Ministerio de Turismo

Desde su experiencia en el area de Seguridad Informativa y de Facilitacién responda las siguientes

preguntas:

e :Qué canales oficiales existen para informar a los turistas sobre medidas de seguridad y servicios
disponibles?

Respuesta 1:

Los diferentes canales que nosotros utilizamos son a través de las paginas oficiales de la municipalidad. En este
caso son la pagina netamente del municipio de Tulcan. Tenemos una linea exclusivamente para quejas y
denuncias no solamente en un tema especifico sino es una linea abierta en donde la ciudadania puede a través del
chat, puede escribir e inclusive puede enviar videos, puede enviar fotografias y puede hacer la denuncia
correspondiente en diferentes aspectos. Como también esa linea nos ayuda a nosotros a informar de lo que esta
pasando también dentro de la ciudad.

Cuando habra una actividad, se informa a través de esa linea de la actividad que esté realizando en tal fecha de
parte del municipio para que de pronto tome sus medidas correspondientes o también sean participes de las
mismas. Aparte de ello, dentro de la pagina institucional tenemos un enlace en donde netamente si se ingresa a
ese enlace le aparecen todos los atractivos turisticos y la planta turistica. La planta turistica en cuanto a
alojamientos, restaurantes, bares y también no solamente de la ciudad de Tulcan sino también a nivel del Canton
Tulcan.

A ello también hay numeros de emergencia, nimeros de contacto también, no solamente los del ECU 911 sino
también de las personas que estan al frente de la Jefatura de Turismo y de la Direccién de Turismo y Patrimonio
como también del municipio, de pronto alguna duda que a despejarse ustedes puedan contactarse y nosotros pues
estamos atentos también para nosotros poder responder en su momento.

Repuesta 2:

El canal principal es la pagina web del Ministerio de Turismo. Ahora también se tiene las redes sociales, tanto en
Facebook como en Instagram, en donde alli se informa a todos los turistas las obligaciones que ellos tienen y los
derechos que ellos tienen cuando visitan nuestro pais. Asimismo, tenemos varios programas, como el Plan
Integral de Seguridad Turistica, que esta actualizado hasta marzo de este afio, en donde alli se les informa todas
las partes de seguridad que ellos deben tener cuando hagan cualquier actividad, especialmente las actividades de
aventura.
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Se disponen de servicios turisticos, como alojamiento, alimentacion, operacion e intermediacidén, guianza,
transporte turistico. Estan establecidos a través de nuestro canal turistico, que esta en la pagina web, se lo puede
descargar para que los turistas puedan ver qué establecimientos estan registrados y no tengan ningin
contratiempo ni una mala calidad de los servicios.

e ;Coémo se garantiza la actualizacion y accesibilidad de la informacién turistica para visitantes
nacionales e internacionales?

Respuesta 1:

Dentro de los medios digitales se puede decir estdn actualmente modificados y también actualizados teniendo en
consideracion que cada afio nosotros hacemos la actualizacion de inventarios turisticos y también de los servicios
turisticos que presenta el Cantéon Tulcan. A ello también nosotros contamos con la Oficina de Informacion
Turistica en donde brindamos toda la informacién no solamente referente al Canton o al Carchi sino también a
nivel nacional porque ha habido casos de que llegan al Canton Tulcan, visitan y todo, pero también quieren
recorrer el Ecuador.

Entonces nosotros también trabajamos articuladamente con el Ministerio de Turismo para brindar toda la
seguridad también y toda la informacion en cuanto a los mapas, a los mapas, qué carretera pueden dirigirse de
pronto si ya hay un tema especifico donde se van de pronto a visitar, brindar algunas opciones para que la
instancia pueda ser tranquila y confiable.

Respuesta 2:

Bueno, primero la actualizacion de todos nuestros servicios y de la informacion turistica esta coordinada con los
GADS, con los municipios principalmente. Nosotros, para lo que es servicios, tenemos un sistema que se llama
el Sistema de Turismo Inteligente, el SITURI, en donde alli estin registrados todos los establecimientos
turisticos que brindan servicios a nivel del pais. Y para la accesibilidad de la informacion, pues actualmente es
mas bien a través de las redes sociales, todo lo que es informacion turistica esta cargada alli a nivel de redes para
todo el pais.

e ;Qué estrategias se utilizan para brindar asistencia informativa a turistas en situaciones de
emergencia?

Respuesta 1:

En este aspecto nosotros lo que hacemos es con nuestros técnicos de turismo y también los guias turisticos pues
tengan toda la informacion necesaria, no solamente que sea como un expositor de cada atractivo sino también
que tenga informacion que pueda ser brindada a los turistas. En este aspecto pues los técnicos y los guias
turisticos son capacitados de manera constante para que la informacidn sea veraz, sea correcta y también sea
actualizada y que permita solventar las inquietudes de los diferentes visitantes.

Respuesta 2:

El principal canal, para no confundir a todos los turistas que visitan nuestro pais son las llamadas de emergencia,
el ECU 911. Después de una emergencia al ECU, nos reportan a nosotros como Ministerio de Turismo a nivel
nacional y alli se activa este protocolo que menciondbamos antes, y nos activamos todas las instituciones que
tengamos de acuerdo a la tematica de la emergencia. Ese es el principal canal, para no confundir a todos los
turistas, simplemente si tiene una emergencia, llame al ECU y desde el ECU ya nos activamos las instituciones.

e ;Como se capacita al personal turistico para proporcionar informacion confiable y pertinente?

Respuesta 1:

Dentro de estas capacitaciones que se lo hace constantemente para la actualizacion porque hacemos también
rutas diferenciadas, se divide en diferentes etapas. Son netamente de asistencia al publico, en este caso que es
atencion al cliente, capacitaciones en temas de seguridad que son las diferentes instituciones que se anclan a ello
fuera del municipio y también otro tema importante es también la informacién que deben de brindar a nivel de
todos los atractivos turisticos también y toda la planta turistica o a su vez de acuerdo a las preguntas de los
turistas que en este aspecto es jdonde puedo comer? o ;donde puedo salir en la noche? ellos tengan toda la
informacion y pueda ser brindada correctamente.

e ;Qué mecanismos se emplean para recibir y responder quejas o sugerencias de los turistas,
relacionadas con informacion errénea?

Respuesta 1:

Nosotros tenemos dos mecanismos, tenemos via digital que es una linea de quejas y denuncias que tiene el
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municipio de Tulcan para los diferentes temas o también a través de un cajon de sugerencias que se encuentra en
los diferentes atractivos turisticos.

En este caso también se lo hace de forma presencial y verbal directamente al administrador o al jefe de turismo y
eso nos ha permitido, no hemos recibido muchas, pero de las pocas que hemos recibido pues nos ha permitido
mejorar y de pronto tratar de sanear ese tema.

Respuesta 2:

En este caso nosotros hemos coordinado con los municipios para todo lo que es el levantamiento y la recepcion
de quejas y denuncias de los turistas. Coordinamos con ellos, quienes estan a cargo de los atractivos turisticos
del pais o de los cantones, de las provincias, entonces a través de ellos nosotros levantamos las quejas, las
denuncias, hacemos seguimientos, y tanto es en atractivos turisticos, como también puede ser de los servicios
turisticos. Por ejemplo, que una agencia de viajes no le brindd los servicios, un hotel no le brind6 los servicios,
un restaurante le fue mal al turista, eso recibimos nosotros esas quejas y acudimos con los turistas a resolver este
tipo de problemas.

Evidencia fotografica
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Anexo 9. Formato y resultados de entrevista — Seguridad en la Recreacion y en Eventos

i UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO

Seguridad en la Recreacion y en Eventos

E@ Formulario ST — 005

La presente entrevista tiene como objetivo: Comparar la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad
de Tulcan durante el afio 2025.

Toda la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada tinicamente con fines académicos.

Datos generales:

e  Nombre: Ing. Gabriela Vivas - Directora de Turismo y Patrimonio

e  Dimensién: Seguridad en la Recreacion y en Eventos

e  Representante de: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan

Desde su experiencia en el area de Seguridad en la Recreacion y en Eventos responda las siguientes

preguntas:

e ;Qué protocolos de seguridad se aplican en eventos masivos o actividades recreativas para
garantizar la integridad de los asistentes?

En este tema antes de organizar una actividad de estado cultural o artistica, lo que nosotros hacemos es un plan
de contingencia que es aprobada por diferentes instancias, en este caso es medio ambiente, es transito, policia
nacional, gobernacion a través de la intendencia, en donde nos permite pues articular con estas diferentes
instituciones para que los miembros de cada institucién obviamente de acuerdo a sus competencias puedan dar la
seguridad correspondiente para los diferentes eventos. Este plan de contingencia se lo presenta con dias de
anticipacion y sera aprobado para la posible convocatoria y organizacion del evento.

e ;Como se evalian los riesgos asociados a actividades turisticas recreativas en la ciudad?

Se evaltia mediante la comision del Municipio, en conjunto con los organizadores del evento. Esto también esta
contemplado en el plan de contingencia previamente aprobado.

e . Existen servicios de primeros auxilios o emergencias en los principales lugares recreativos?

Si, en ese aspecto lo que yo puedo manifestar es que nosotros estamos articulados también aparte con el nimero
de emergencia que es del 911, tenemos como una institucion adscrita los bomberos de la ciudad de Tulcéan, pues
si tenemos también una emergencia aparte de las diferentes instancias también que estan dentro del canton, son
los primeros que ellos nos prestan su contingente.

e ;Qué medidas se toman para prevenir accidentes en parques, eventos culturales y actividades al
aire libre?

Bueno, en ese aspecto lo que siempre se trata es que cualquier evento sea seguro y también confiable a todos los
visitantes, en ese aspecto aparte del plan de contingencia y aparte de todas las instituciones que participan en
ello, pues nosotros tenemos las debidas seguridades ya sea con los protocolos de vallado, con los protocolos del
contingente de policia municipal también que estdn dentro de nuestra jurisdiccion y también en ese aspecto pues
podriamos trabajar con nuestro animador o con nuestro maestro de ceremonias pues en informar la seguridad
para de pronto prevenir cualquier inconveniente o novedad en el lapso de toda la actividad cultural o artistica.

e ;Coémo se gestiona el acceso y control de visitantes en eventos que podrian representar riesgos de
aglomeracion?

Bueno, la experiencia que se tiene en todos los eventos que hemos tenido pues ha sido bastante influencia de
visitantes. En ese aspecto al ingreso nosotros tenemos unos cordones de seguridad, en ese aspecto participa
policia nacional con la diferenciacion de hombres y mujeres para prevenir de pronto que ingresen, no sé,
instrumentos que puedan dafar la integridad de la otra persona. En ese aspecto también trabajamos con policia
municipal que también es parte de las coordinaciones dentro de todos los eventos culturales que tiene el
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municipio.

Evidencia fotografica
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Anexo 10. Formato y resultados de entrevista — Seguridad Vial y del Transporte

I g ) UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
5 CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO

Seguridad Vial y del Transporte

Z@ Formulario ST — 006

La presente entrevista tiene como objetivo: Comparar la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad
de Tulcan durante el afio 2025.

Toda la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada inicamente con fines académicos.

Datos generales:

e  Nombre: Sr. Ulises Revelo - Técnico de Transito y Seguridad Vial

e  Dimension: Seguridad Vial y del Transporte

e  Representante de:

Desde su experiencia en el area de Seguridad Vial y del Transporte responda las siguientes preguntas:

e ;Qué medidas existen para garantizar la seguridad de los turistas en el transporte piblico o
privado en Tulcan?

Bueno, dentro de una de las seguridades que ha tomado como iniciativa una de las operadoras de aqui de la
ciudad, es tomar una aplicacion, la aplicacion CLIP, la cual esta le determina el lugar de salida y el recorrido que
esta haria o este vehiculo lo haria, teniendo como en cuenta la dimension o el kilometraje que ésta recorreria y el
conductor quien estaria a cargo de este vehiculo, entonces serviria como no solamente para los turistas sino
también para todo el publico y también como parte de seguridad para el conductor de este vehiculo que sea en
este sentido de movilizacion.

e ;Coémo se controla el cumplimiento de las normas de transito en rutas frecuentemente utilizadas
por turistas?

El control del cumplimiento de las normas de transito se realiza a través de operativos conjuntos entre la
Direccion Municipal de Transito, la Policia Nacional, y en algunos casos con el apoyo de la Agencia Nacional de
Transito (ANT). Se instalan puntos de control en zonas estratégicas, especialmente en las rutas hacia lugares
turisticos como Maldonado, Tufifio o El Voladero. Ademads, se realizan controles aleatorios de velocidad,
revision de documentos y condiciones técnicas del vehiculo. También se cuenta con camaras de videovigilancia
en puntos criticos para monitorear el comportamiento de los conductores, especialmente en temporadas de alta
afluencia turistica.

e . Existen servicios de transporte especializados o recomendados para turistas?

Si, existen varias cooperativas y operadoras de transporte turistico autorizadas que prestan servicios exclusivos
para visitantes. Estas empresas cuentan con vehiculos tipo bus o furgonetas equipadas con cinturones de
seguridad, GPS y sistemas de comunicacion. Ademas, los conductores reciben capacitaciones periddicas en
atencion al cliente y normas de seguridad vial. En la terminal terrestre de Tulcan hay puntos de informacion
donde se pueden obtener datos sobre estas operadoras. También algunas agencias de turismo locales ofrecen
transporte incluido en sus paquetes, con el fin de garantizar mayor seguridad y comodidad para el visitante.

e ;Qué mecanismos se emplean para informar a los turistas sobre las normas de transito y vialidad
en la ciudad?

Entre esto tenemos lo mas comtin y que es de normativa nacional y mundial, es sobre la sefializacion horizontal
que se demarca en todas las ciudades, como son los pasos peatonales, las que nos sirven a nosotros para
movilizarnos de un lugar a otro, o también tenemos las estaciones semaforizadas inteligentes, las cuales tenemos
con pulsador en el momento que una persona quiere cruzar una determinada via que su ancho sea muy grande y
sea de bastante congestion vehicular, ésta debe de pulsar, esperar una fase y el semaforo le dara el sentido de que
pueda cruzar, es una de las mas recomendadas y las que mas se utiliza por seguridad para peatones.

Nosotros como Direccion de Transito anteriormente hemos salido a las vias a hacer la sociabilizacion y la
concientizacion del buen uso del paso CEDA, el buen uso del seméaforo, el buen uso del pare a los conductores,
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para sociabilizar a todos los conductores y peatones, nosotros habiamos empezado también con los estudiantes,
teniamos un parque vial didactico donde ellos pueden demostrar sus habilidades y uno se les ensefia en qué
momento debe cruzar de una en una calle, en qué momento debe bajarse la acera el estudiante para cruzar de a su
escuelita. Todas esas actividades se las se las viene realizando en la Direccion de Transito y en el municipio.

e ;Como se gestionan las emergencias viales que involucran a turistas en la regién?

Dentro de esas nosotros por ejemplo hemos participado cuando ha habido eventualidades, como les decia
anteriormente, los movimientos teluricos que se daban anteriormente aqui en la Parroquia de Tufifio habiamos
hecho nosotros el encaminamiento a espacios abiertos o puntos de encuentro, o también ha habido algunas veces
cuando hay accidentes viales urbanos o fuera de la parte urbana se accidenta un vehiculo, entonces lo que toca es
uno tratar de cerrar una via para que no haya aglomeracioén vehicular por esa via donde se accidento el vehiculo.

Evidencia fotografica
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Anexo 11. Formato y resultados de entrevista — Seguridad de los Servicios Turisticos

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO

Seguridad de los Servicios Turisticos
Formulario ST — 007

La presente entrevista tiene como objetivo: Comparar la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad
de Tulcan durante el afio 2025.

Toda la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada inicamente con fines académicos.

Datos generales:

e Nombre: Ing. Adrian Quesada - Analista de desarrollo y promocidn turistica

e  Dimension: Seguridad de los Servicios Turisticos

e  Representante de: Ministerio de Turismo

Desde su experiencia en el area de Seguridad de los Servicios Turisticos responda las siguientes preguntas:

e ;Qué certificaciones o requisitos deben cumplir los establecimientos turisticos para garantizar la
seguridad de los turistas?

Primero, ellos deben cumplir con un requisito que lo da la ARCSA. Ese es uno de los requisitos que pedimos
para que pueda ingresar dentro del Ministerio de Turismo. Segundo, cumplir con toda nuestra normativa, en
donde un checklist para el ingreso al Ministerio le indica todos los pormenores, voy a citar por unos ejemplos, en
donde la vajilla y cristaleria estén en un area aceptable, la cristaleria y los utensilios que se van a utilizar deben
estar también, no solo en el area, sino deben contar con que estén bien, que no estén rotos, los alimentos deben
estar en lugares adecuados y eso es un checklist que nosotros lo revisamos al momento de ingresar dentro del
Ministerio de Turismo.

Pero cuando ya ingresan al Ministerio de Turismo, nosotros hacemos operativos, tenemos un plan anual en
donde hacemos operativos en toda la provincia de Carchi, en este caso, y a nivel nacional. Como estoy
encargado de Habilitacion y Control solo en la provincia de Carchi, lo que nosotros hacemos es visitar estos
establecimientos y verificar, como lo hicimos la primera vez, para que se cumpla con nuestra normativa.

e ;Coémo se realiza la inspeccion de restaurantes, hoteles y otros servicios turisticos para verificar
condiciones seguras?

En este caso, se lo hace conjuntamente con las unidades de turismo de los municipios. Para la anterior semana ya
lo hicimos en Montutfar, esta semana tenemos planificado antes del feriado para hacerlo aqui en el Canton
Tulcan y escogemos algunos establecimientos turisticos que tenemos constando en nuestro catastro.

e ;Qué mecanismos existen para reportar y solucionar incidentes relacionados con servicios
turisticos inseguros?

En nuestra pagina del Ministerio de Turismo contamos con el mecanismo de denuncias, en donde usted ingresa
alli y le va a pedir unos datos basicos en qué establecimiento le sucedi6 el inconveniente, qué provincia, y con
eso nos reporta a nosotros y vamos inmediatamente a este establecimiento. Si es algo grave, lo podemos
sancionar de oficio administrativamente, puede salir del Ministerio de Turismo o de lo contrario subsanar cuando
no han sido los problemas muy graves.

e ;Como se capacita al personal de servicios turisticos para gestionar situaciones de riesgo?

En este caso, cada afio nosotros tenemos mas de 20 cursos gratuitos para todos los empresarios y trabajadores
turisticos. Y cada afio también tenemos, a principios de afio, un taller, pues los otros que hablaba eran virtuales,
pero tenemos un taller en donde lo hacemos con todos los empresarios y los trabajadores de acuerdo al area, es
decir, con meseros, hacemos con las personas que trabajan en la preparacion de alimentos, con recepcionistas y
nos dirigimos a cada uno de ellos. Les voy a dar un ejemplo, a principios de afio trabajamos con lo que es la
gente para el tema de que sepan como proceder, cuando puedan ellos visualizar que su establecimiento se pueda
dar trata de personas, entonces trabajamos con esta area. En el anterior afio trabajamos con el tema
gastronomico, entonces la seguridad alimentaria, como preparan los alimentos y si estan cuidando el tema de la
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seguridad alimentaria.

e :Qué estrategias se implementan para prevenir problemas relacionados con la seguridad
alimentaria en los servicios turisticos?

Siempre con una planificacion en capacitaciones para todos los prestadores de servicios a nivel nacional.

Evidencia fotografica
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Anexo 12. Formato y resultados de entrevista — Seguridad Ambiental

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO Y ECOTURISMO

Seguridad Ambiental
Formulario ST — 008

La presente entrevista tiene como objetivo: Comparar la expectativa y la percepcion sobre la seguridad turistica en la ciudad
de Tulcan durante el afio 2025.

Toda la informacion proporcionada es confidencial y sera utilizada inicamente con fines académicos.

Datos generales:

e  Nombre: Ing. Pablo Herrera - Técnico de Riesgos

e  Dimension: Seguridad Ambiental

e  Representante de: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcédn

Desde su experiencia en el drea de Seguridad Ambiental responda las siguientes preguntas:

e ;Qué acciones se realizan para proteger a los turistas frente a riesgos ambientales en Tulcan,
como deslizamientos o climas extremos?

Nosotros manejamos un plan de un plan integral de gestion de riesgos en donde no solo se protege unicamente a
los a los turistas sino todas las personas o transetintes que pasen por el cantén Tulcan. En este plan de riesgos
nosotros abordamos todo lo que tiene que ver con temas de evacuacion, de rutas de evacuacion de los de las
zonas o lugares donde existen o hay susceptibilidad en temas de riesgos como el complejo volcanico por temas
de erupcion volcanica.

El evento mas recurrente que tenemos son inundaciones, entonces ya hemos identificado, de hecho, tenemos un
plan de uso de suelo en donde se zonifica areas de susceptibilidad a riesgos. De cierta manera este plan de
gestion de riesgos es un mecanismo que nos sirve para que todas las personas tanto turistas como locales puedan
saber en qué lugar se encuentran y si esta clasificado como una zona de eventos riesgosos.

e Coémo se promueve el turismo sostenible para minimizar el impacto ambiental en Adreas
turisticas?

Aqui se debe recordar que tenemos algunas ordenanzas para areas protegidas, dentro de estas hay normas y
lineamientos claros que es lo que se debe hacer como el cuidado del agua y el cuidado del medio ambiente.
Dentro de esto nos dice qué lincamientos debemos seguir, pero en el tema de gestion de riesgos también existe
una ley de riesgos en donde se mencionan cuales son los mecanismos que nosotros debemos de seguir para la
proteccion de estas areas, mas que todo estas areas vulnerables

Aqui recordarles que nosotros tenemos una un una area muy muy fragil que es el ecosistema del paramo en
donde aqui si hemos tenido otras medidas, a pesar de que este lugar sea turistico también es una area muy
susceptible a que exista incendios forestales, es por eso que nosotros también dentro de este plan de gestion de
riesgos hemos canalizado un enfoque temas de del manejo integral del fuego, entonces también tenemos un
comité de gestion de riesgos en la parroquia de Tufiflo en donde ellos tienen conocimiento en temas de
gobernanza, de gestion de riesgos también saben abordar como es el manejo integral del fuego.

Entonces desde ahi nosotros vamos encaminandonos, si bien es cierto es turistico, pero también tenemos un
ecosistema muy fragil y muy susceptible a que haya incendios forestales.

e ;Qué protocolos existen para prevenir y gestionar emergencias ambientales en zonas turisticas?

Tenemos protocolos establecidos, el momento en que exista un riesgo o una amenaza ambiental, nosotros como
institucion administrativamente implementamos un COE cantonal, entonces este COE cantonal ya tiene
lineamientos y normas, qué es lo que debemos seguir. si hubiera una contaminacion de agua, cudl es la mesa que
va a responder, en este caso seria la empresa de agua potable, la que va estar al frente y todo se canaliza de esta
manera, no, va a existir una plenaria, va a existir mesas técnicas y en funcion la necesidad de la poblacion o del
sector donde esté afectado es donde van salir sugerencias y posiblemente las soluciones para resolver estos
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problemas.
e ;Como se educa a los turistas sobre el cuidado del medio ambiente durante su visita?

En cada lugar turistico tenemos sitios de informacion entonces ahi les vamos educando para que ellos en cada
lugar que se encuentren tomen las medidas correspondientes para que su visita sea de la mejor forma, tanto para
que ellos conozcan el lugar y para que sepan reconocer que en un determinado lugar no se puede o donde esta
prohibido algunas acciones.

e :Qué mecanismos se emplean para monitorear y garantizar la calidad ambiental en sitios
turisticos?

Tenemos una jefatura de calidad ambiental, son ellos los encargados de que toda la infraestructura turistica, la
hotelera y tema de alimentacion. A través de una certificacion se encuentre y garantice un servicio turistico muy
adecuado, y que en los lugares si exista sostenibilidad de estos recursos. Entonces se garantiza que el turista se
sienta comodo a través de unos parametros que al momento de certificarse que todos estos locales o estos giros
de negocio estén funcionando, pero siempre y cuando sean certificados a través de la jefatura de calidad.

Evidencia fotografica
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