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RESUMEN

La presente tesis expone un estudio de los procesos de capacitacion turistica en
el canton General Villamil Playas lo cual permitiria elaborar un plan de
capacitacion hasta el afio 2030, que contribuya a la elaboracién de propuestas
articuladas de desarrollo para dicho cantén, tomando en cuenta la necesidad
que tiene el turismo de recursos humanos altamente calificados para el

desarrollo de productos de calidad.

Se expone una base de datos con las capacitaciones recibidas por los actores
del sector alojamiento, restauracion y gestion de destinos y gobernanza durante
los ultimos 5 afios, indicando sus temas principales, duracion, numero de

asistentes, sector al que fueron dirigidas e instituciones responsables.

Asi mismo se identifica el nimero total de trabajadores capacitados con el fin de
realizar una encuesta de medicion de efectividad de sus contenidos, dicha
encuesta busca conocer la satisfaccion: en cuanto a contenidos, si estos fueron
sencillos de comprender, aplicables a sus labores diarias y acordes con los
objetivos establecidos y el tema a tratar, en cuanto a metodologia, si los
expositores manejaban el tema y buscaban tener una clase dinamica y

participativa; en cuanto a la duracion, si las horas diarias y el tiempo de duracion



de la capacitacion fueron suficientes o0 necesarias para abordar

satisfactoriamente los temas.

Posteriormente, es preciso dictar cursos pilotos en los diferentes ejes teméaticos
de interés con el fin de realizar diagnésticos de desempefio en el proceso de
aprendizaje mediante evaluaciones objetivas y; por otro lado, evaluar la
percepcion de efectividad de los cursos mediante encuestas que revelan si la
capacitacion les parecid interesante, con contenidos Uutiles y faciles de
comprender, si el capacitador estuvo preparado para exponer el tema y si la

metodologia de ensefianza magistral le parecio la adecuada para hacerlo.

Finalmente y con ayuda de la retroalimentacion obtenida a partir de los cursos
pilotos, se procede a realizar la propuesta de capacitacion en los ejes: hoteleria,
restauracion y gestion de destinos y gobernanza; se especifica en la misma sus

contenidos, metodologias, duracion y  secuencia de dictado.
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INTRODUCCION

El tema tratado en la presente investigacion es el disefio de un plan de

capacitacion turistica para los actores locales del cantdén Playas en las areas

tematicas de restauracion, hoteleria y gobernanza y gestion de destinos.

Como obijetivo general se plantea:

Elaborar un plan de capacitacion estratégico para los actores locales del
sector turistico del cantén Playas que sirva para mejorar ésta actividad,

desde su aplicacion hasta el afio 2030.

Mediante el cumplimiento de objetivos especificos:

Elaborar un inventario de las capacitaciones realizadas a los actores
sociales del canton Playas involucrados en turismo, en los ultimos 5 afos.
Medir el impacto de las capacitaciones realizadas durante los ultimos 5
aflos como insumo para el desarrollo de nuevos planes de capacitacion.
Evaluar la metodologia, contenidos y duracion de las capacitaciones
realizadas, para asi elaborar cursos pilotos.

Aplicar cursos pilotos en las éareas de restauracion, hoteleria y
competencias municipales dirigidas para actores locales que estan

involucrados respectivamente en cada una de las areas.
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e Realizar una retroalimentacién sobre los cursos pilotos dictados a los
actores locales para asi elaborar la propuesta final de capacitacion.

e Disefiar una propuesta de capacitacion que incluya: la metodologia,

contenidos, carga académica y secuencias de dictado, dirigida para los

actores sociales del cantdn involucrados en la actividad hotelera, de

restauracion y funcionarios municipales.

La hipotesis del trabajo sefiala:

e El estudio de los procesos de capacitacion en el cantén General Villamil
Playas permitiria elaborar un plan de capacitacion hasta el afio 2030 que
contribuya a la elaboracion de propuestas articuladas de desarrollo para

dicho canton.

La metodologia a seguir es de caracter investigativo, con recoleccién de

datos cualitativos y cuantitativos, utilizando las siguientes herramientas:

e Consultas bibliograficas e informaticas

e Entrevistas a instituciones publicas o privadas que brindan capacitaciones
turisticas.

e Encuestas a trabajadores capacitados y grupos focales

e Grupos focales para realizar capacitaciones piloto

e Evaluaciones de desempefio realizadas en las capacitaciones piloto.



CAPITULO 1

CONCEPTUALIZACION Y ASPECTOS GENERALES

El presente capitulo hace referencia a los conceptos importantes para la
correcta interpretacion de este documento, los cuales incluyen concepto de
educacién y sus diferentes clases, asi como las diferencias entre cada una de
ellas; la delimitacién del area de estudio y algunos de sus aspectos generales y
la tasa de analfabetismo del mismo, todos estos datos sacados de distintas

fuentes son pertinentes al proyecto, por lo cual constituyen su marco teérico.



1.1. DEFINIC

Proceso

comprension,

ION Y TIPOLOGIA DE LA EDUCACION

por el cual una generacién trasmite a otra informacion,

conocimientos, valores, habilidades, competencias vy

comportamientos, asi como los métodos que se aplican en el aprendizaje (1).

El CINE define un programa educativo como:

El conjunto o secuencia coherente de actividades educativas
disefladas y organizadas para lograr un objetivo
predeterminado de aprendizaje o para llevar a cabo un
conjunto especifico de tareas educativas a lo largo de un
periodo sostenido de tiempo. Su objetivo comprende el
mejoramiento de conocimientos, destrezas y competencias
dentro de un contexto personal, civico, social o laboral (1).

Por lo general se educa a las personas para que después de este aprendizaje

siga estudios mas avanzados, pero también sirve para mejorar su desempefio

laboral, profe

sional, asi como desarrollo personal o actividad de tiempo libre, lo

gue todas estas actividades de aprendizaje tienen en comun es que al final del

programa se

otorga una certificacion (1).

(1) Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion, Instituto de Estadistica de
la  UNESCO, 2011. Visto el 22 de octubre de 2013 en:

http://www.uis.

unesco.org/Education/Documents/isced-2011-sp.pdf



Toda actividad de educacion se puede llamar aprendizaje, pero no toda forma
de aprendizaje se puede considerar educacion, por ejemplo, “se excluye el
aprendizaje imprevisto o fortuito que se produce como consecuencia de otra
actividad, como algo que cristaliza durante una reunion, ya que este aprendizaje

no esta organizado, es decir, no es el resultado de una accion planificada’(1).

1.1.1. EDUCACION FORMAL

Es la educacion impartida intencionalmente por instituciones publicas o
privadas acreditadas, esta se da de forma organizada y constituye el organismo
educacional formal de un pais. Por lo cual, debe ser reconocido por todas las
autoridades nacionales involucradas. La educacion formal comprende el
aprendizaje previo al ingreso al mercado laboral. El Cine también nos dice que
“Con frecuencia, la educacion vocacional, la educacion para necesidades
especiales y algunos programas de educacién de adultos se consideran parte

del sistema nacional de educacion formal’(1).

Este tipo de educacion tiene lugar en centros educativos donde se imparte a
tiempo completo el aprendizaje a los estudiantes como una trayectoria de

escolarizacion. La educacion formal incluye a todos los grupos de edad, siempre
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y cuando los contenidos sean programados y certificados; “aquellos programas
impartidos parcialmente en el lugar de trabajo también pueden ser considerados
como parte de la educacion formal si conducen a una certificacion reconocida

por las autoridades competentes” (1).

1.1.2. EDUCACION VOCACIONAL

Se define como educacion vocacional a aquella dirigida principalmente a
qgue los participantes adquieran destrezas, practica y comprension necesaria
para un oficio especifico o un tipo de ocupaciones. Estos programas de
aprendizaje pueden tener un componente laboral y deben ser reconocidos por

las autoridades nacionales pertinentes o instituciones particulares involucradas

(1).

1.1.3. EDUCACION DE ADULTOS O EDUCACION CONTINUA

Se considera educacion continua como aquella dirigida a las personas
adultas, sin importar su nivel, metodologia o contenido, con el fin de completar
su educacion formal, adquirir destrezas en una nueva area de conocimiento o

actualizar el conocimiento ya adquirido (1).



1.2. CONCEPTUALIZACION DE CAPACITACION TECNICA

Para la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo) Ila formacién

profesional es simultaneamente tres cosas:

Una actividad educativa orientada a proporcionar conocimiento y destreza
necesaria para desenvolverse en un mercado laboral, se puede
considerar un complemento de otras formas de educacién, ya que no solo

forma trabajadores, sino también ciudadanos.

Una actividad de transferencia de tecnologia, como también su
conocimiento, innovacién, destrezas y desarrollo a los trabajadores, y a

través de dichos trabajadores a las empresas.

Un hecho laboral que recibe interés de gobiernos, empresas vy
trabajadores, ya que perciben su aporte en las oportunidades laborales y
de trabajo en general, asi como también el aumento en la competitividad,

productividad y calidad del trabajo (2).

(2) Plan Nacional De Capacitacion Y Formacion Profesional. Secretaria Técnica De
Capacitacion Y Formacion Profesional. 2012-2013. Visto el 22 de octubre de 2013 en:
http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/wp-content/uploads/2013/07/Plan-Nacional-
de-Capacitacio%CC%81n.pdf


http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/wp-content/uploads/2013/07/Plan-Nacional-de-Capacitacio%CC%81n.pdf
http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/wp-content/uploads/2013/07/Plan-Nacional-de-Capacitacio%CC%81n.pdf

En el Plan Nacional de Capacitacion y Formacion Profesional del Ecuador

(2012-2013) se define a la capacitacion y formacion como:

Los procesos formativos mediante los cuales se logra la
adquisicion o desarrollo de competencias, habilidades,
destrezas y valores para el desempefio de una ocupacién o
profesion determinada, dentro de las diferentes variables (la
econOmica, la infraestructura estatal y productiva, salud,
educacién, tecnologia e innovacién, arquitectura 'y
administracion de las instituciones publicas, eficiencia del
mercado, grado de sofisticacién de los negocios, entre otros;
y, sus relaciones en las unidades de analisis empresarial,
nacional o internacional) y sus interrelaciones (2).

1.3. METODOLOGIAS DE EDUCACION Y CAPACITACION

1.3.1. METODOLOGIAS DE EDUCACION

Teniendo en cuenta las caracteristicas de los grupos a capacitar y el
contexto en general, consideramos las siguientes metodologias educativas
como las mas adecuadas para aportar con herramientas, métodos o técnicas

mas idoneas para cumplir de forma eficiente los objetivos educativos esperados.

1.3.1.1. CLASES TEORICAS
a) Clases magistrales: Es el método mas empleado en las clases

tedricas y permite organizar los conocimientos en forma clara y directa siendo



apropiada para iniciar a los estudiantes en la estructuracion de un problema, sus

conceptos y principios (3).

Se clasifican en:

-Clases expositivas-frontales (leccion magistral)

-Clases expositivas interactivas (socraticas)

-Clases expositivas activas (solucion de problemas, estudio de casos, trabajo

por grupos, etc.)(3).

b) Conferencias: Pueden ser organizadas por una institucion educativa o por
otros organismos y dictadas por un experto en el tema. Pueden concluir en una
discusion posterior demostrando con ello, los participantes, su interés en el

tema tratado (3).

c) Clases de estudio de casos: Son trabajos de grupo estudiantiles que tienen
como fin el analizar casos précticos, llegando a sus posibles soluciones y que

luego seran presentados y debatidos en el conjunto de la clase (3).

(3) Organizacion Mundial del Turismo. (1995). Educando educadores en turismo. A. S.
Pérez (Ed.).



d) Clases centradas en el andlisis de textos: Lectura y analisis de un texto
por parte de grupos pequefios, cuyas conclusiones seran luego compartidas a la

clase (3).

1.3.1.2. CLASES PRACTICAS

a) Clase de analisis de las préacticas: Compartir las experiencias
adquiridas en las practicas realizadas en las empresas o instituciones turisticas
para su analisis y de las experiencias obtenidas facilitar el enriquecimiento de

los alumnos (4).

b) Aprendizaje de destrezas profesionales: Se asumen las experiencias
directas adquiridas en forma planificada y organizada como elementos
importantes de formaciéon y que se desarrollan fuera del recinto académico con
el fin de unificar los conocimientos teoricos y la actividad practica. Son
necesarias para la buena formacion en turismo (4).

Se agrupan en tres modelos:

(4) Puchol, L. (2007). Direccion y gestion de recursos humanos. Ediciones Diaz de
Santos



-Dual: Las empresas en base a sus necesidades desarrollan modelos
educativos mediante planes de estudio aplicables en sus propias instituciones

de formacion o en las que quieran implicarse en el programa (4).

-Sandwich: Desarrollan practicas durante el proceso de formacion y con esta

experiencia, retoman sus estudios (4).

-Alternancia: Se alterna la formacion teorica con la practica o con experiencias
de trabajo. Soluciona el problema de muchos modelos de escolarizacién donde

los estudiantes no tienen referentes practicos (4)

1.3.2. METODOLOGIAS DE CAPACITACION

Conociendo, que el mejor recurso que existe en una region o pais, es su
personal humano, es necesario e indispensable para el desarrollo el saber
potenciarlo por lo que es necesaria su capacitacion para motivarlo y darle las
herramientas para su mejor rendimiento y compromiso para con la empresa en

la que labora.



10
En cuanto a metodologias de capacitacion técnica, existe una gran variedad las
cuales al aplicarse apropiadamente impulsan el desarrollo de la persona en sus
habilidades, capacidades, conocimientos y destrezas especialmente en el plano
del desarrollo del talento humano. Existe una amplia variedad de métodos de
capacitacion, por ser dinamicos y especificos hemos considerado las siguientes
metodologias, las mismas que cubren los diferentes niveles de comprension de

las personas acerca de sus funciones y responsabilidades en la empresa.

1.3.2.1. ROTING

Existen empresas que de acuerdo a la complejidad de su ambito de
funcionamiento y a su grado de desarrollo, aplican el roting o rotacion el cual se
aplica al personal nuevo que ingresa a la empresa bajo la figura de contrato
temporal y consiste en hacer pasar al nuevo empleado por diferentes puestos
con el fin de que adquiera conocimientos del funcionamiento en las diferentes
areas de la empresa grande o pequefia. Los resultados del proceso
implementado con respecto al rendimiento del personal al cual se aplicé el
sistema de rotacion, se mediran en base a los informes que se emitan en cada
dependencia o departamento por el que paso y en ésa forma se podra
determinar el grado de integracion, formacion y productividad del método

aplicado y servird para que la empresa retenga al personal de buena calidad.
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Generalmente se aplica con mejores resultados en lo que se considera como

pequefia empresa (4).

Las empresas que utilizan el método del roting suelen sefialar como ventajas del

sistema algunas de las siguientes:

- Proporciona a los participantes en el programa un entrenamiento integral
en los procesos, politicas y estilos de la organizacion.

- Combate el sociocentrismo departamental, y da al nuevo trabajador una
visién de conjunto.

- Facilita y estimula la cooperacion interdepartamental.

- Sirve de prueba al individuo.

- Obliga a los departamentos a estar al dia.

- Aumenta el circulo de relaciones del huevo empleado.

- Para determinados puestos permite disponer de personas jovenes.

- El personal nuevo puede aportar ideas frescas para el beneficio de la
empresa tomando como base la capacitacion en el implementada

- Permite que quien labora en la empresa, descubra su potencial,

habilidades y destrezas que no habia desarrollado hasta entonces (4).
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1.3.2.2. MENTORING
Consiste en el intercambio de conocimientos entre un mentor el cual
posee la voluntad para capacitar y mayor experiencia en el aspecto a instruir y
el mentorizado el cual debe disponer de la predisposicion y la apertura para
recibir la informacion, criterios y conocimientos pertinentes. Al mentor, le debe
asistir la facilidad de comunicacion que le haga su labor mas agil y eficiente. Es
importante destacar, que tanto el mentor como el capacitado, tienen el mismo

nivel funcional en la organizacion (5).

Entre varios autores, parece existir un acuerdo acerca de la definicibn de
mentoring 0 mentoria como un intensivo intercambio interpersonal entre el
mentor (que provee apoyo, direccion y retroalimentaciébn con respecto a los
planes de carrera y el desarrollo profesional) y la persona mentorizada (que

recibe la accion de mentoring) (5).

1.3.2.3. COACHING

En el 2004, el Executive Coaching Forum emiti6 la definicion siguiente:

(5) Garcia, M. A. A., Dofate, A. M. C., & Avila, C. S. (2010). Desarrollo De Personas Y
Las Organizaciones, Coaching Ejecutivo Y Mentoring. CONCEPTOS. REVISTA
MENTORING&COACHING Universidad y Empresa, 3, 89-98
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El coaching ejecutivo es un proceso de desarrollo de liderazgo
experiencial e individual que construye una capacidad de lider
para alcanzar a corto o largo plazo las metas organizacionales.
Se lleva a cabo mediante una interaccion, uno a uno, coach
ejecutivo y coachee (directivo), manejando datos de multiples
perspectivas y basado en la confianza y respeto mutuo. La
organizacion, el directivo y el coach ejecutivo trabajan
asociados para alcanzar el maximo resultado (5).

Como producto de ésta relacion, el coaching ayuda a obtener mejores
resultados y mayor rendimiento en la empresa o negocio y el cliente, amplia sus

conocimientos mejorando a la vez su calidad de vida (5).

1.4. DELIMITACION DEL AREA DE ESTUDIO: CANTON GENERAL

VILLAMIL PLAYAS

El Cantdén Playas esta ubicado en la provincia costa o litoral, al suroeste
de la provincia del Guayas; Gral. José de Villamil es la cabecera cantonal y es
considerada el area urbana de este canton. Se encuentra en las coordenadas:

Latitud: 2° 38' 0" S; Longitud: 80° 23' 0". (6)

Su division politica estd dada por su cabecera cantonal y el area rural,

representada por los recintos: Data de Villamil, Arenal, Comuna de San Antonio
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y Comuna Engabao. Limita al Norte con las localidades de Engunga (Prov.
Santa Elena) y Gomez Rendodn (cantén Guayaquil), Sur con el Recinto Posorja
(canton Guayaquil) y el Océano Pacifico, al Este con las localidades San Juan,

San Miguel y el Morro (canton Guayaquil) y al Oeste con el Océano Pacifico. (6)

1.5. INDICADORES DE ESCOLARIDAD EN EL CANTON PLAYAS

El porcentaje de analfabetos en el cantén segun el censo del 2001 fue de
7,9%, es decir 1625 personas. Las proyecciones que hace la UNESCO para el
afio 2009, indican una reduccion de este porcentaje de un 3,5 a un 6,6%,
contribuyendo con un 0 a 0,3% al analfabetismo en el Ecuador. En el siguiente
grafico se muestra el cantdn Playas y los demas cantones del pais con sus

respectivas proyecciones de analfabetismo (7)

(6) Tesis “CREACION DE UNA RUTA TURISTICA DENOMINADA RUTA DEL MAR
PARA EL DESARROLLO TURISTICO DEL CANTON GENERAL VILLAMIL PLAYAS”
visto el 24 de Octubre de 2013 en
http://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/21138/1/D-90442.pdf

(7) La alfabetizacion en el Ecuador, 2009. UNESCO, visto el 14 de octubre de 2013 en
http://unesdoc.unesco.org/images/0018/001851/185161s.pdf



Grafico 1. Mapa cantonal de analfabetismo en Ecuador
proyectado al afio 2009

Fuente: La alfabetizacion en el Ecuador, 2009. UNESCO.
Elaboracion: UNESCO.

15
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CAPITULO 2

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION SOBRE LA

CAPACITACION TURISTICA DEL CANTON

Para el levantamiento de informacién sobre capacitacion turistica se ha
determinado desarrollar entrevistas a las instituciones y organizaciones
involucradas en proyectos turisticos en el Canton Playas, especificamente, se
entrevistaran a representantes de dichos entes que hayan dado alguna

capacitacion relacionada con el turismo en los Gltimos cinco afos.

Para aclarar cuales son las instituciones cuyas competencias podrian motivar el
dictado de capacitaciones en el cantdn se ha recurrido a la Constitucion de la

Republica del Ecuador, a nivel local se ha decidido entrevistar a un
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representante del municipio del canton, pues en el articulo 264, literal 1 de la

Constitucion se indica:

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes
competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine
la ley:

1. Planificar el desarrollo cantonal y formular los
correspondientes planes de ordenamiento territorial, de
manera articulada con la planificaciéon nacional, regional,
provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la
ocupacion del suelo urbano y rural (8).

A nivel provincial se entrevistara a un representante de la prefectura, debido a
que segun la Constitucion, en el articulo 263, literales 1 y 7, sus competencias

incluyen planificaciéon de desarrollo provincial y el fomento de actividades

productivas:

Art. 263.- Los gobiernos provinciales tendran las siguientes
competencias exclusivas, sin perjuicio de las otras que
determine la ley:

1. Planificar el desarrollo provincial y formular los
correspondientes planes de ordenamiento territorial, de
manera articulada con la planificacion nacional, regional,
cantonal y parroquial.

(8) Constitucion de la Republica de Ecuador, vista el dia 03 de noviembre de 2013 en
http://www.asambleanacional.gov.ec/documentos/constitucion_de_bolsillo.pdf
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7. Fomentar las actividades productivas provinciales (8).

Con respecto al gobierno central se ha tomado en cuenta al Ministerio de
Turismo, pues entre las competencias del gobierno central se encuentran la
planificacion nacional y las politicas de educacion, ademas de la administracion
de empresas publicas nacionales; con respecto a este Ultimo punto la

Constitucion indica en su articulo 261, literales 4, 6y 12:

Art. 261.- ElI Estado central tendra competencias exclusivas

sobre:

4. La planificacién nacional.

6. Las politicas de educacion, salud, seguridad social,

vivienda.

12. El control y administracién de las empresas publicas

nacionales (8).
En cuanto al &mbito privado, se entrevistara a la Camara de Turismo del Cantén
General Villamil Playas, como representante de los establecimientos turisticos
de la zona, pues ofrece capacitaciones a sus socios, asesoria legal, informacién
comercial, entre otros servicios. Por otro lado en el sector privado también se
realizara una entrevista a la Asociacion de Hoteleros de Playas, debido a que
entre los objetivos de la Asociacion de Hoteleros del Ecuador consta “Fomentar

la difusion de los conocimientos relacionados con la actividad hotelera y de la

actividad turistica en general, a fin de conseguir la profesionalizacion de los
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servicios” (9). Encontramos estas instituciones privadas como relevantes y en
posicion de dar capacitaciones, con respecto a esto, la Constitucion sefiala en

su articulo 96:

Art. 96.- Se reconocen todas las formas de organizacién de la
sociedad, como expresion de la soberania popular para
desarrollar procesos de autodeterminacion e incidir en las
decisiones y politicas publicas y en el control social de todos
los niveles de gobierno, asi como de las entidades publicas y
de las privadas que presten servicios publicos.

Las organizaciones podran articularse en diferentes niveles
para fortalecer el poder ciudadano y sus formas de expresion;
deberan garantizar la democracia interna, la alternabilidad de
sus dirigentes y la rendicion de cuentas (8).

Ademas en su articulo NiUmero 319 sefala:

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la
produccion en la economia, entre otras las comunitarias,
cooperativas, empresariales publicas o privadas, asociativas,
familiares, domésticas, autbnomas y mixtas (8).

De acuerdo al Centro de informacién de las Naciones Unidas, una ONG es:

Cualquier grupo no lucrativo de ciudadanos voluntarios, que
esta organizada a nivel local, nacional o internacional. Con
tareas orientadas y dirigidas por personas con un interés
comun, las ONGrealizan una variedad de servicios Yy

(9) Objetivos de la Asociacion de Hoteleros del Ecuador, visto el 04 de noviembre de
2013 en la
pagina:http://www.hotelesecuador.com/disptxt.php?menu=1&submenul=4&idiom=1
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funciones humanitarias, llevan los problemas de Ilos
ciudadanos a los Gobiernos, supervisan las politicas vy
alientan la participaciéon de la comunidad. Proveen de analisis
y experiencia, sirven como mecanismos de advertencia
temprana y ayudan en la supervision e implementacion de
acuerdos internacionales. (10)
Conforme a este concepto una ONG se encuentra en posicidon de compartir
experiencias y de promover el analisis, por tanto pueden dar capacitaciones a
un grupo determinado, sobre diversos ambitos con el fin de apoyarlos en un
objetivo en comun. Por lo que se ha decidido entrevistar a la ONG presente en
el canton Playas “Soy Playas, Soy Turismo” y a la Fundacién NOBIS, la cual

realiza actividades de capacitacion y emprendimiento en la Comuna de Puerto

Engabao, la cual se encuentra ubicada a diez minutos del cantén Playas.

2.1. INVESTIGACION EN ENTES GUBERNAMENTALES SOBRE
CAPACITACIONES DICTADAS

Con respecto a las instituciones publicas involucradas en temas de
capacitacion, se entrevisté en el Municipio del Canton Playas, a la concejala del
cantén, Lcda. Carmen Amalia Hidalgo (Ver anexo 1); en la Prefectura del

Guayas, la informacién fue otorgada por el Ing. José Mario Mora (Ver anexo 2);

(10) ¢Qué es una ONG? Centro de Informacion de las Naciones Unidas, 2008. Visto el
06 de noviembre de 2013 en: http://www.cinu.mx/ongs/index/
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y en el Ministerio de Turismo, a la Lic. Fanny Condo, este ultimo organismo se
unié con la Escuela Superior Politécnica del Litoral (Ver anexo 3) para ofrecer

capacitaciones a servidores turisticos en el canton Playas.

Durante las entrevistas, se identific6 que parte de la informacion se repetia,
pues hacian referencia a las mismas capacitaciones, con lo cual se depuro6 el
listado pero ademas se terminé de completar. Aparte, la ESPOL a través del
Departamento de Vinculos con la Colectividad ha ofrecido también
capacitaciones en el canton (Ver anexo 4), relacionados con temas de

Gobernanza.

Entre todas estas Instituciones se ha identificado que en total han ofrecido 13
capacitaciones, de las cuales estuvieron enfocadas: 8 en Restauracion; 2 en
Hoteleria; 1 en Hoteleria y Restauracion; y 2 en Gobernanza. Las mismas
estuvieran dirigidas principalmente a propietarios y servidores de
establecimientos turisticos, excepto en los temas de Gobernanza que se

ofrecieron a Técnicos e Inspectores de la Direccion del Municipio de Playas.

La mayor parte de estas capacitaciones fueron voluntarias, contando con un

namero interesante de interesados, un ejemplo de esto es la capacitacion
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dictada por el Municipio de Playas llamada “Playas Rumbo a la calidad de
servicio”, que a pesar de estar dirigida a duefos y trabajadores de comedores
en el sector de playa, también contd con la participacion de estudiantes de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena y de otros restaurantes. Haciendo
una ponderacion de la informacion, se puede establecer que el promedio de
duracion de las capacitaciones mencionadas en el parrafo anterior es de 111

horas y un promedio de 59 asistentes por curso.

2.2. INVESTIGACION EN GREMIOS Y ASOCIACIONES PRIVADAS DE
PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS

En la Camara de Turismo del canton Playas se entrevisto a la Sra.
Esperanza Lopez (Ver anexo 5), presidenta de la misma, en la Asociacion de
Hoteleros del municipio, se entrevistd al Sr. Patricio Donoso (Ver anexo 6), ex

presidente de la ASHOT.

A través de estas entrevistas se determind que la Camara ofrece capacitaciones
todos los afios y no tienen fecha fija de inicio, por tanto puede empezar en
cualquier época. Todas las capacitaciones son dirigidas a los propietarios y
trabajadores de establecimientos turisticos de los sectores de Restauracion y

Alojamiento.
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La ASHOT ha dado un curso intensivo de inglés basico, enfocado a quienes
estdn en contacto directo con el cliente en Hoteles y Restaurantes, se les
ensefid la fonética de las palabras para mejorar su pronunciacion y el
vocabulario técnico necesario para comunicarse con el usuario en sus labores

cotidianas.

Entre ambas Instituciones dieron un total de 8 capacitaciones, 7 dictadas por la
camara y 1 por la ASHOT, todas de las cuales estuvieron dirigidas al sector de
Restauracion y Alojamiento, con un promedio de duracién de 8.5 horas y un

promedio de 85 asistentes.

2.3. INVESTIGACIONES EN ONGs Y SOCIEDAD CIVIL SOBRE

CAPACITACIONES DICTADAS

La Fundacion NOBIS, a través de la Ing. Martha Parrales (Ver anexo 7)
quien es Sub Directora Técnica, también aporté con informacién acerca de
capacitaciones realizadas en el canton Playas, como parte de un proyecto que
involucraba el desarrollo sustentable de pesca, turismo y artesanias en las
Provincias de Guayas y Santa Elena. El canton Playas fue beneficiado con dos

capacitaciones en turismo, cada una de las cuales conté con 300 personas
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correspondientes a ambas provincias y cada una tuvo la duracién de 40 horas.
Una de ellas fue dirigida al area de gobernanza y la otra al area de restauracion

y alojamiento.



2.4 INVENTARIO DE CAPACITACIONES DICTADAS EN LOS ULTIMOS 5 ANOS

2.4.1 INVENTARIO DE CAPACITACIONES EN TEMAS HOTELEROS

Cuadro I. Inventario de capacitaciones en temas hoteleros

25

OBLI
- NO.
2 < DURACIO GATO PRINCIPALES
INSTITUCION NOMBRE AREA N ASISTE | DIRIGIDO A RIED CONTENIDOS
NTES
AD
- . Trabajadores
MINTUR/ | Administracion de , 35 de hoteles,
empresas de Hoteleria 40 horas NO
ESPOL A personas | comedores y
alojamiento
restaurantes
Trabajadores
MINTUR/ . . 35 de hoteles,
ESPOL Hospitalidad Hoteleria 32 horas personas | comedores y NO
restaurantes
Se hizo una especie de
: traduccion fonética para
Trabajadores gue la gente pronunciara
ASHOT Ingles béasico Hotelerlq}/ 40 horas S0 de hoteles, NO bien frases cotidianas,
restauracion personas | comedores y

restaurantes

traduccién de menus y
elementos de un hotel y
restaurantes.
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1. Introduccion al turismo
y Microempresa y
emprendedores. 2.

Guianza y Operador
Turistico. 3. Servicio al

Coop. de Cliente y Promocion
Produccioén Turist s
Pesquera uristica. 4._ O_pergg:lon y
Comercializaciéon
Artesanal Turistica. 5
(E)E%Quliﬁzg Sostenibilidad. 6.
: Producto Turistico. 7.
durante la Elementos del Sistema
Prefectura del Turismo y Hoteleria 'y 96 horas 60 temporada NO Turistico. 8
Guayas operaciones restauracion personas | playera del Certificacior;es: 9
restzzgr(lji Sus Modalidades del Turismo
P Servicios 10.Elaboracion de
turisticos Proyectos Turisticos
"HaSEoS en 11.Manipulacién de
pbalsas a Alimentos y Bebidas. 12.
vela" Seguridad turistica
' 13.Rutas Turisticas del
Guayas 14.Gestiones e
Intervenciones de la
Prefectura a través de la
Direccion de Turismo.
Camara de . . Propietarios y
. Relaciones Restauracion 90 personal de
Turismo de Cn 4 horas o NO
Humanas y alojamiento personas | Establecimien
Playas -
tos Turisticos




en General e
Interesados
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Mejoramiento

Propietarios y
personal de

Camara de Operat!vo y Restauracion 90 Establecimien
Turismo de Comercial en o 4 horas o NO
Playas Establecimientos y alojamiento personas | tos Turisticos
Turisticos en General e
Interesados
Propietarios y
Camara de personal de
. ., . Restauracion 90 Establecimien
Turismo de Atencion al cliente L 4 horas o NO
Playas y alojamiento personas | tos Turisticos
en General e
Interesados
Propietarios y
. . personal de
Camara de I—_||g|en¢,y Restauracion 90 Establecimien
Turismo de manipulacion de A 4 horas o NO
Playas alimentos y alojamiento personas | tos Turisticos
en General e
Interesados
Propietarios y
Camara de personal de
Turismo de Aplicacion al Restauracion 4 horas 90 Establecimien NO
Playas Sistema de Rentas |y alojamiento personas | tos Turisticos

en General e
Interesados




Propietarios y
personal de

28

Camara de Prevencién contra | Restauracion 90 Establecimien
Turismo de . . loiami 4 horas o NO
Playas incendios y alojamiento personas | tos Turisticos
en General e
Interesados
Propietarios y
Camara de personal de
. Marketing aplicado | Restauracion 90 Establecimien
Turismo de . S 10 horas o NO
Playas al turismo y alojamiento personas | tos Turisticos
en General e
Interesados
Servidores
NOBIS Formulaciéon de Hotelerlqy 40 horas 300 turisticos de NO
proyectos restauracion personas | Playas y otras
localidades
1110
TOTAL 297 horas | persona
S

Elaboracion: Tesistas




2.4.2 INVENTARIO DE CAPACITACIONES EN TEMAS DE RESTAURACION
Cuadro Il. Inventario de capacitaciones en temas de restauracion

NO. OBLIG
INSTITUCION NOMBRE AREA DURACION | ASISTE | DIRIGIDOA | ATORI EF(;'NN%R%gg
NTES EDAD
Manipulacion de
alimentos, atencion
Playas Rumbo a 60 Trabaiadores al cliente,
Municipio la calidad de | Restauracion| 72 horas J NO organizacion de
- personas | de restaurantes
servicio eventos, bartenders
y cockteleria,
saloneros.
. Trabajadores
MINTUR/ESP | Administrador de 5 35 de hoteles,
empresas de Restauracion| 60 horas NO
OL personas| comedoresy
restaurantes
restaurantes
Trabajadores
MINTUR/ESP Mesero Restauracion| 30 horas 35 de hoteles, NO
oL polivalente personas| comedoresy
restaurantes
Trabajadores
MINTUR/ESP chmero Restauracion| 40 horas 35 de hoteles, NO
oL polivalente personas| comedoresy
restaurantes
Sequridad Trabajadores
MINTUR/ESP | . 29Ul g 35 de hoteles,
alimentaria para el | Restauracion| 45 horas NO
oL personas| comedoresy

personal operativo

restaurantes

29



Se hizo una
especie de
traduccion fonética

Trabajadores para que la gente
ASHOT Ingles basico Restauraglon 40 horas 50 de hoteles, NO pronunciara bien
/Hoteleria personas| comedoresy frases cotidianas,
restaurantes traduccion de
menus y elementos
de un hotel y
restaurantes.
Las PYMES en el
sector restauracion,
gastronomia
bésica, garnish 'y
decoracion, higiene
y manipulacion de
~ alimentos,
Duefios de ~
. desempeifio laboral
. Alimentacion establecimiento en el caso de
MINTUR/ Turismo para 16 s de e
y 86 horas . NO administrador de
ESPOL todos ., personas | restauracion en
Restauracion ! personal. En la fase
el Canton 2, promocion
Playas » P Y

marketing de
servicios y el plan
de accibny en la
Fase 3,
planificacién de
negocios y
valoracion
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financiera del

negocio
Coop. de 1. Introduccion al
Produccion turismo y
Pesquera Microempresa y
Artesanal. emprendedores. 2.
Quienes Guianzay
Turismo y Hoteleria y 60 durante la Operador Tgristico.
Prefectura : i 96 horas temporada NO 3. Servicio al
operaciones restauracion personas .
playera del Cliente y
2013 prestaron Promocion
SuS servicios Turistica. 4.
turisticos Operacion y
"paseos en Comercializacién
balsas a vela". Turistica. 5.
Programa de Servidores Sostenibilida}d.IG.
Prefectura fortalecw_n_le_nto Y |Restauracién| 480 horas 100 turisticos en NO Producto Turistico.
competitividad personas eneral 7. Elementos del
turistica 9 Sistema Turistico.
8. Certificaciones.
9. Modalidades del
Turismo
o Servidores 10.Elaboracion de
Prefectura Sens@lll_zamon Restauracion| 432 horas 250 turisticos en NO Proyeptos
turistica personas general Tu_rlstlco_s,
11.Manipulacion de
Alimentos y
Bebidas. 12.

Seguridad turistica

31
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13.Rutas Turisticas
del Guayas
14.Gestiones e
Intervenciones de
la Prefectura a
través de la
Direccion de
Turismo.

Propietarios y
personal de

Céamara de . Restauracion o
Turismo de Relaciones y 4 horas 90 Estab!ec_lmlento NO
Playas Humanas Alojamiento personas | s Turisticos en
General e
Interesados
Mejoramiento Propietarios y
Céamara de Operativo y Restauracion 90 Esﬂgﬁg&ﬂgi o
Turismo de Comercial en y 5 horas o NO
Playas Establecimientos | Alojamiento personas | s Tg r|st|co|s en
Turisticos eneral
Interesados
Propietarios y
Céamara de Restauracion 90 Esﬂgﬁg&ﬂ igi o
Turismo de | Atencidn al cliente y 6 horas o NO
Playas Alojamiento personas| s Turisticos en
General e
Interesados
Camara de Higiene y Restauracion 90 Propietarios y
Turismo de manipulacion de y 7 horas personal de NO
Playas alimentos Alojamiento PErSONas | e qtablecimiento




s Turisticos en

General e
Interesados
Propietarios y
Cémara de Aplicacién al Restauracion 90 Esﬁgli)slggi?;iceli o
Turismo de Sistema de y 8 horas o NO
Playas Rentas Alojamiento personas | s Turisticos en
General e
Interesados
Propietarios y
Cémara de . Restauracion person_al _de
Turismo de Prev_enmon. contra y 9 horas 90 Estab[eglmlento NO
Playas incendios Alojamiento personas| s Turisticos en
General e
Interesados
Propietarios y
Céamara de Marketing Restauracion 90 Esrizli)slggi?rlwigi o
Turismo de aplicado al y 10 horas o NO
Playas Turismo Alojamiento personas | s Turisticos en
General e
Interesados
Servidores
Formulacién de Hoteleria 'y 300 turisticos de
NOBIS proyectos Restauracion 40 horas personas| Playasy otras NG
localidades
1606
TOTAL 1470 horas | persona
S

Elaboracion: Tesistas
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2.3.3 INVENTARIO DE CAPACITACIONES EN TEMAS DE GESTION LOCAL DE DESTINOS Y GOBERNANZA

Cuadro lll. Inventario de capacitaciones en temas de gestion local de destinos y gobernanza

NO.
< < DURACI OBLIGATO | PRINCIPALES
INSTITUCION | NOMBRE |AREA ON AS':'|SE-£‘,EN DIRIGIDO A RIEDAD | CONTENIDOS
Concepto de
turismo,
Técnicos e diferencias
ESPOL : : entre turista 'y
. Introducci inspectores de la o
(Vinculos con . Gober 20 .  , excursionista,
on al 16 horas Direccion del NO .
la . nanza personas e modalidades
o Turismo Municipio de :
colectividad) P de Turismo,
ayas
elementos del
sistema
turistico.
Generalidades
sobre
desarrollo
ESPOL _ Técnicos e sostenible,
. inspectores de la muestras de
(Vinculos con | Desarrollo | Gober 20 . . :

) 16 horas Direccion del NO casos exitosos
la Sostenible | nanza personas e )
colectividad) Municipio de de Tqusmo

Playas Sostenible, Los
3 pilares de la
Sostenibilidad,
Sensibilizacion.
NOBIS De:sa_rrollq Gober 40 horas 300 Goplerno NO
turistico/di | nanza personas seccional de

34



versificaci
on
productiva

Playas y otras
localidades

TOTAL

72 horas

340
personas

Elaboracion: Tesistas
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CAPITULO 3

ESTUDIO DE LA INSIDENCIA DE LAS CAPACITACIONES EN
LOS PRESTADORES DE SERVICIOS CAPACITADOS

3.1 DETERMINACION DE NUMERO (UNIVERSO) DE PRESTADORES

CAPACITADOS

Segun la sumatoria de los resultados del capitulo 2 el total de personas
capacitadas era 2016, debiendo considerarse que algunas de ellas, habian
recibido mas de una capacitacion, analizando los resultados se deduce lo

siguiente:

e Al menos 126 personas fueron capacitadas 1 vez.

e Al menos 220 personas fueron capacitadas 2 veces.
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e Al menos 310 personas fueron capacitadas 3 veces.
¢ Al menos 35 personas fueron capacitadas 6 veces.

¢ Al menos 90 personas fueron capacitadas 7 veces.

A partir de estos datos aplicamos formulas para conseguir las siguientes
medidas de tendencia central: promedio 0 moda, media y mediana; ademas de

la desviacion estandar que es una medida de dispersion (11).

MEDIA

La media, media aritmética o promedio se obtiene a partir de la suma de todos
los datos dividido para el numero total de los mismos (11).

o ox Xy Fxgt txy,
X =

N
142434647
X =

5

19
=%

x = 3,8 aprox.

(11) Moreira, N., Endo, A., & Rosero, |. Medidas de tendencia. 2012. Visto el 14 de
enero de 2014. Disponible en:
http://docs.universidadecotec.edu.ec/tareas/2012D/MAT230/alum/2011290711_680_20
12D_MAT?230_18092012_Proyecto_Final.docx
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Es decir que la media en este caso representa una cantidad de 3,8

capacitaciones por persona.

MEDIANA
La mediana representa el valor de la variable de posicidon central una vez que
los datos han sido ordenados de menor a mayor (11).

_n+1
)

La mediana en este caso es de 3 capacitaciones por persona, pues esta

cantidad ocupa la posicion central en la tabla de datos.

MODA
La moda identifica el dato de mayor frecuencia en un conjunto de datos, en este
caso 3, ya que representa 310 personas (11). Es decir que 310 personas

recibieron 3 capacitaciones.
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DESVIACION ESTANDAR
La desviacion estandar o desviacion tipica mide cuanto se separan los datos
respecto de su media aritmética, en este caso es 3 personas (11). En este caso

la separacion respecto a la media es de 2,5 capacitaciones por persona.

1 &
o=\ N

i=1

5
1
g = 5_—121(Xi — 3,8)2
i=

o= J% [(1-38)2+(2-38)2+(3-38)2+(6—-38?2+(7-38)?

1
o= \/Z [(—=2,8)%2 + (—1,8)%2 + (—0,8)2 + 2,22 + 3,27]

1
o= JZ [(~2,8)2 + (—1,8)2 + (—0,8)2 + 2,22 + 3,22]

1
o= \/Z [7,84 + 3,24 + 0,64 + 4,84 + 10,24]
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3.2. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA PARA MEDIR

INSIDENCIA DE CAPACITACIONES POR EJES TEMATICOS

Una vez revisados los resultados se encuentra que la mayoria de estas
personas han recibido al menos 4 capacitaciones y de 2016 que teniamos al
principio se reduce a 504 personas, al ser dividido por cuatro. Este célculo se
realizd para evitar que se repitan datos, pues algunas personas han asistido a
varias capacitaciones de diversas instituciones, por lo tanto el universo para

calcular la muestra es de 504 personas.

Para el célculo de la muestra se ha elegido la siguiente férmula de poblacién
finita: (12)

_ Z:p.q.N
"= Nety 22 p.q

n = tamafno necesario de la muestra
N =504 (universo)

e = 10% = 0,10 (error de estimacion)

(12) Arias, F. G. (2006). El Proyecto de Investigacion. Introduccion a la metodologia
cientifica. 5ta.
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Z = 90% = 1, 64 (margen de confiabilidad)
p = 0,5 (probabilidad a favor)
g = 0,5 (probabilidad en contra)

_ 1,64%.05.0,5.504
" = 504.0,10% + 1.642.0,5.05

_2,69.0,25.504
"~ 504.0,01 + 2,69.0,25

n

338,94

" =504 +067
33894

=5

n = 59 aprox.
El resultado de la formula es de aproximadamente 59 personas las cuales
representan la muestra que sera encuestada.
Las encuestas se realizardn de acuerdo a los ejes tematicos: gobernanza,
alojamiento y restauracion. Se identifica el porcentaje de horas dedicadas a
cada area segun el respectivo numero de horas de capacitacion recibidas con el
fin de conocer el nimero de encuestas que se dedicaran a cada segmento.

Cuadro IV. Porcentajes de encuestas segun area tematica

ACTIVIDAD HORAS PORCENTAJE N°
ENCUESTAS

Alojamiento 297 horas 16 % 10

Restauracion 1470 horas 80 % 48

Gobernanza 72 horas 4 % 1

TOTAL 1839 horas 100 % 59

Elaboracion: Tesistas
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Como resultado tenemos que se realizaran 10 encuestas a trabajadores del
sector alojamiento, 48 encuestas se aplicaran al sector restauraciéon, mientras

las 3 restantes se realizaran a los trabajadores de gobernanza.

3.3. ELABORACION DE LA ENCUESTA PARA MEDICION DE LA
EFECTIVIDAD DE METODOLOGIAS, CONTENIDOS Y DURACION DE

CAPACITACION

Se elabor6 una encuesta de respuestas cerradas, la cual se realiz6 cara a
cara a los encuestados, esto nos permitio guiar al encuestado durante el llenado
de la misma, ademés de permitirnos llegar al nimero sefialado de encuestas de

acuerdo al area tematica respectiva. (Ver anexo 8)



43

3.4. TABULACION Y PROCESAMIENTO DE DATOS POR EJES TEMATICOS

3.4.5. ALOJAMIENTO
Pregunta 1. ¢Estuvieron bien establecidos los objetivos de las

capacitaciones?

Gréfico 2. Satisfaccion: objetivos de capacitacion bien establecidos

éEstuvieron bien establecidos los objetivos de
las capacitaciones?

10% 0% 0%

® Muy satisfactorio

= Satisfactorio
= Regular

¥ Poco Satisfactorio

Elaboracion: Tesistas
La totalidad de asistentes se encuentra satisfecha en cuanto a los objetivos de
las capacitaciones que recibieron. Un 90% piensa que los objetivos fueron muy

satisfactorios mientras que el 10 % restante indica que fueron satisfactorios.

Pregunta 2. ¢ El contenido fue sencillo de comprender?

Gréfico 3. Satisfaccion: contenido de capacitacion sencillo de comprender

¢El contenido fue sencillo de comprender?
20% 6%

® Muy satisfactorio
» Satisfactorio
= Regular

¥ Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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Un 80% indica estar muy satisfecho en cuanto a la facilidad para comprender los

contenidos de las capacitaciones, mientras un 20% indica estar satisfecho.

Pregunta 3. ¢Como calificaria los contenidos de las capacitaciones con

respecto al tema dictado?

Grafico 4. Satisfaccion: contenido de capacitacion respecto al tema

¢Como calificaria los contenidos de las
capacitaciones con respecto al tema dictado?

1099% 0% . )
® Muy satisfactorio

» Satisfactorio

= Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboracién: Tesistas
Un 90% indica estar muy satisfecho en cuanto a los conocimientos que les
fueron impartidos durante las diferentes capacitaciones, mientras un 10% indica

estar satisfecho en cuanto a los contenidos de las capacitaciones.



45

Pregunta 4. ¢Fue util recibir estas capacitaciones y esta aplicando los

conocimientos adquiridos?

Grafico 5. Satisfaccion: capacitaciones utiles y conocimientos aplicados
¢éFue util recibir estas capacitaciones y esta
aplicando los conocimientos adquiridos?

B%

® Muy satisfactorio
» Satisfactorio
® Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas

Un 100% de los trabajadores del sector alojamiento que fueron encuestados

opinan que fue muy satisfactorio el haber recibido las capacitaciones y que,

ademads, estan aplicando los conocimientos adquiridos en sus respectivos

lugares de trabajo.

Pregunta 5. ¢ Los expositores mostraron dominio del tema propuesto?

Gréfico 6. Satisfaccion: expositores dominaron los temas propuestos

éLos expositores mostraron dominio del tema
propuesto?

0%
® Muy satisfactorio

» Satisfactorio
= Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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Un 100% de las personas encuestadas dijeron que estan muy satisfechas con
los capacitadores ya que estuvieron preparados y pudieron dominar los temas

tratados en cada capacitacion.

Pregunta 6. ¢Los expositores mostraron dominio en manejo de grupos e

interaccion entre participantes?

Gréfico 7. Satisfaccion: expositores dominaron el manejo de grupos

éLos expositores mostraron dominio en manejo
de grupos e interaccion entre participantes?

0%
® Muy satisfactorio

¥ Satisfactorio
® Regular

» Poco Satisfactorio

Elaboracion: Tesistas
Del total de personas encuestadas un 100 % manifesté encontrarse satisfecha
con la actuacion de los expositores al momento de manejar los grupos,

interactuar con ellos e impulsar la interaccion grupal.
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Pregunta 7. ¢La duracion de la capacitacion fue adecuada para el tema?

Gréfico 8. Satisfaccion: duracién de la capacitacion

éLa duracion de la capacitacion fue
adecuada para el tema?

0%
® Muy satisfactorio
® Satisfactorio
= Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboracién: Tesistas
Un 50 % de los encuestados manifestd se encuentra satisfecho con la duracion
de las capacitaciones de acuerdo al tema tratado. Por otro lado, el 50% restante
se encuentra poco satisfecha lo cual indica que la duracibn de las

capacitaciones no es la apropiada.

Pregunta 8. ¢Las horas diarias de capacitacion le parecieron apropiadas
para el desarrollo del tema?

Gréfico 9. Satisfaccion: horas de capacitacion
éLas horas diarias de capacitacién le parecieron
apropiadas para el desarrollo del tema?

0% ® Muy satisfactorio

® Satisfactorio

= Regular

¥ Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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La mitad de los encuestados indica que las horas totales de capacitacion fueron
las adecuadas, por otro lado, el restante 50% muestra una insatisfaccion ya que

consideran poco satisfactorio el total de horas de dicado a sus capacitaciones.

Observaciones:

Las personas con competencia en alojamiento, en general, se mostraron
satisfechas con las capacitaciones recibidas hasta el momento. Cabe destacar
que durante la realizacion de esta encuesta, solo pocas personas de cada hotel

visitado decian haber recibido capacitacion.



3.4.6. RESTAURACION

Pregunta 1. ¢Estuvieron bien establecidos los objetivos de

capacitaciones?

Gréfico 10. Satisfaccion: objetivos de capacitacion bien establecidos

éEstuvieron bien establecidos los objetivos de las
capacitaciones?

6%

» Muy satisfactorio
» Satisfactorio
= Regular

» Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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las

El 62% de las personas encuestadas encuentran muy satisfactoria la manera en

que se plantearon los objetivos de las capacitaciones, el 38% se mostr

satisfecho, por lo que se puede apreciar que tienen buena acogida en general.
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Pregunta 2. ¢ El contenido fue sencillo de comprender?

Gréfico 11. Satisfaccion: contenido de capacitacién sencillo de comprender

¢El contenido fue sencillo de comprender?

0%
® Muy satisfactorio
= Satisfactorio
= Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas

El 62% de las personas encuestadas piensan que los contenidos fueron muy
satisfactorios, sin embargo un 38% de estas personas creen que fue regular,

este es un tema que se podria fortalecer.

Pregunta 3. ;Cémo calificaria los contenidos de las capacitaciones con

respecto al tema dictado?

Gréfico 12. Satisfaccion: contenido de capacitacién respecto al tema

¢Como calificaria los contenidos de las
capacitaciones con respecto al tema dictado?

13% _ '
12% ® Muy satisfactorio

0% = Satisfactorio

® Regular

» Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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El 87% de las personas encuestadas se encuentran muy satisfechas o
satisfechas con respecto a los contenidos de las capacitaciones, un 13% de

ellos los encontraron poco satisfactorios.

Pregunta 4. ¢Fue util recibir estas capacitaciones y esta aplicando los

conocimientos adquiridos?

Gréfico 13. Satisfaccion: capacitaciones utiles y conocimientos aplicados

¢éFue util recibir estas capacitaciones y esta
aplicando los conocimientos adquiridos?

B%

® Muy satisfactorio
= Satisfactorio
= Regular

» Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas

El 100% de los encuestados estan de acuerdo en que fue util haber sido

capacitados y dicen aplicar el conocimiento adquirido en su trabajo diario.



Pregunta 5. ¢Los expositores mostraron dominio del tema propuesto?

Gréfico 14. Satisfaccion: expositores dominaron los temas propuestos

éLos expositores mostraron dominio del tema
propuesto?

0%
® Muy satisfactorio

® Satisfactorio
® Regular

* Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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100% de las personas encuestadas piensan que los expositores mostraron

dominio del tema dictado y que se desenvolvian bien.

Pregunta 6. ¢Los expositores mostraron dominio en manejo de grupos e

interaccién entre participantes?

Grafico 15. Satisfaccion: expositores dominaron el manejo de grupos

éLos expositores mostraron dominio en manejo

de grupos e interaccion entre participantes?
0% 13% 0%
® Muy satisfactorio

» Satisfactorio

® Regular

¥ Poco Satisfactorio

Elaboracién: Tesistas
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El 87% de las personas encuestadas piensan que los expositores tenian un
buen manejo de grupos, interaccion y participacion entre asistentes, el 13% de

los encuestados lo encontré solo regular.

Pregunta 7. La duracién de la capacitacion fue adecuada para el tema.

Grafico 16. Satisfaccion: duracion de la capacitacion

La duracion de la capacitacion fue adecuada
para el tema.

13% 0% 0%
® Muy satisfactorio

» Satisfactorio

® Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas

Un 87% de las personas encuestadas se encuentran muy satisfechas en cuanto
a la duracibn de las capacitaciones, mientras el 13% piensan que fue

satisfactorio, se puede decir que goza de una acogida del 100% en general.
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Pregunta 8. ¢Las horas diarias de capacitacion le parecieron apropiadas

para el desarrollo del tema?

Grafico 17. Satisfaccion: horas de capacitacion

La duracion de la capacitacion fue adecuada
para el tema.

13%0% 0%

® Muy satisfactorio

» Satisfactorio
= Regular

¥ Poco Satisfactorio

Elaboracion: Tesistas
El 87% de los encuestados creen que las horas diarias de capacitacién fueron
muy satisfactorias, mientras el 13% de ellos las encuentran satisfactorias, en

general tienen el 100% de acogida.

Observaciones:
Fue sugerido por varias personas durante la realizacion de la encuesta, que este
tipo de capacitaciones sean mas practicas y menos tedricas. Se toma muy en

cuenta el horario de atencion para acudir a una capacitacion o curso.
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3.4.7. GOBERNANZA
Pregunta 1. ¢Estuvieron bien establecidos los objetivos de las

capacitaciones?

Gréfico 18. Satisfaccion: objetivos de capacitacion bien establecidos

éEstuvieron bien establecidos los objetivos de
las capacitaciones?

0% . .
® Muy satisfactorio

» Satisfactorio
= Regular

* Poco Satisfactorio

Elaboracion: Tesistas
Un 67% de los encuestados encontraron muy satisfactoria la manera en que se

establecieron los objetivos de las capacitaciones, un 33% de ellos lo encontré

satisfactorio.

Pregunta 2. ¢ El contenido fue sencillo de comprender?

Gréfico 19. Satisfaccion: contenido de capacitacion sencillo de comprender

¢El contenido fue sencillo de comprender?

0%
® Muy satisfactorio

» Satisfactorio

® Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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Un 100% de las personas encuestadas encontraron sencillo de comprender el

contenido de la capacitacion.

Pregunta 3. ¢ Cémo calificaria los contenidos de las capacitaciones con

respecto al tema dictado?

Grafico 20. Satisfaccion: contenido de capacitacion respecto al tema

¢Como calificaria los contenidos de las
capacitaciones con respecto al tema dictado?

0%
® Muy satisfactorio

= Satisfactorio
® Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboracion: Tesistas
Los contenidos de las capacitaciones fueron apropiados para el tema dictado

para el 100% de las personas encuestadas.
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Pregunta 4. ¢Fue util recibir estas capacitaciones y esta aplicando los

conocimientos adquiridos?

Gréfico 21. Satisfaccion: capacitaciones utiles y conocimientos aplicados

¢Fue util recibir estas capacitaciones y estd aplicando
los conocimientos adquiridos?

0%
= Muy satisfactorio

» Satisfactorio
® Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboracién: Tesistas
El 100% de los servidores turisticos encuestados estuvieron de acuerdo en que

estas capacitaciones fueron Utiles y que las aplican en su actividad de servicio.

Pregunta 5. ¢Los expositores mostraron dominio del tema propuesto?

Gréfico 22. Satisfaccion: expositores dominaron los temas propuestos

éLos expositores mostraron dominio del tema
propuesto?

6%
® Muy satisfactorio
» Satisfactorio
® Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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El 67% de los encuestados se manifiestan muy satisfechos de los expositores

en cuanto al dominio del tema, el 33% de ellos lo encontr6 satisfactorio.

Pregunta 6. ¢Los expositores mostraron dominio en manejo de grupos e

interaccién entre participantes?

Gréfico 23. Satisfaccion: expositores dominaron el manejo de grupos

éLos expositores mostraron dominio en manejo
de grupos e interaccion entre participantes?

0% . .
® Muy satisfactorio

» Satisfactorio
= Regular

® Poco Satisfactorio

Elaboracion: Tesistas
100% de los encuestados se encontraron de acuerdo en que los expositores

mostraron un adecuado manejo de grupos y los hacia interactuar entre ellos.



Pregunta 7. ¢La duracion de la capacitaciéon fue adecuada para el tema?

Gréfico 24. Satisfaccion: duracién de la capacitacion

éLa duracion de la capacitacion fue adecuada para el
tema?

» Muy satisfactorio

» Satisfactorio

® Regular

» Poco Satisfactorio

Elaboraciéon: Tesistas
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La mayoria de los encuestados, un 67% piensan la duracion de las

capacitaciones fue muy satisfactoria, en contra de un 33% que la encuentran

poco satisfactoria y creen que deberia durar mas.

Pregunta 8. ¢Las horas diarias de capacitacion le parecieron apropiadas

para el desarrollo del tema?

Gréfico 25. Satisfaccion: horas de capacitacion

éLas horas diarias de capacitacion le parecieron
apropiadas para el desarrollo del tema?

® Muy satisfactorio
™ Satisfactorio
= Regular

» Poco Satisfactorio

Elaboracién: Tesistas



60

El 67% de los encuestados piensan que las horas diarias de capacitaciones
fueron las adecuadas y se manifestaron muy satisfechos al respecto, un 33% de

ellos las encuentran poco satisfactorias.

Observaciones:
Los inspectores del municipio han recibido estas capacitaciones y se muestran
muy satisfechos con ellas, no dieron mayores sugerencias u observaciones con

respecto al tema.
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CAPITULO 4

ELABORACION DE CAPACITACIONES PILOTO

4.1. DISENO DE LOS CURSOS POR EJES TEMATICOS: METODOLOGIA,

CONTENIDOS, DURACION.

Se elaboraron cursos pilotos en las diferentes areas tematicas: hoteleria,
restauracion y gestion de destinos y gobernanza con el fin de definir fortalezas y
debilidades en los mencionados sectores turisticos y obtener informacion Uutil
que sera de utilidad para elaborar planes de capacitacion a largo plazo que
sean apropiados, con contenidos atractivos, de facil entendimiento, con una

duracion adecuada y dictados de manera efectiva. La metodologia de
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ensefianza escogida fue la de clase magistral y se escogié contenidos faciles de
explicar con los que los capacitados ya se encontraran familiarizados para asi

optimizar el tiempo estipulado de dos horas.

Las capacitaciones piloto fueron dirigidas a un grupo pequefio de asistentes, de
5 a 10 personas, basandonos en que un buen tamafio para un grupo de estudio
es de 20 a 40 personas segun Schmiedeck en el libro “Rethinking education” de

Philip Snow Gang, Ph.D:

He goes on to make a case for what might be considered a
good peer group size: (...) There is reliable evidence that such
groups should contain no more than 20 to 40 people (13).

4.1.1. DISENO DEL CURSO PILOTO: HOTELERIA.
Cuadro V. Disefio del curso piloto de hoteleria
Tema: Introduccion a la hoteleria (Ver anexo 9)

Duracion: 2 horas
Contenidos: e Ficha de registro de huéspedes
e Equipamiento hotelero
e Funciones principales: amas de llaves y

camareras

(13) Rethinkingeducation. Philip Snow Gang, Ph.D. 1989. Pag. 123.



Metodologia:

Clase magistral: el capacitador expondra
verbalmente la informacién con ayuda de soportes
auxiliares como diapositivas. ElI alumno mantiene
una actitud pasiva y puede intervenir en caso de
existir alguna pregunta.

Elaboracion: Tesistas

4.1.2. DISENO DEL CURSO PILOTO: RESTAURACION.

Cuadro VI. Disefio del curso piloto de restauracién

Tema:

Duracion:

Contenidos:

Metodologia:

La calidad en el servicio de empresas de A&B(Ver

anexo 10)

2 horas

e Establecer procesos y estdndares en manuales
de trabajo y aplicacion de procesos.

e Atender o supervisar la atencién al cliente.

e Cuidar de la seguridad alimentaria.

Clase  magistral: el capacitador expondra

verbalmente la informaciéon con ayuda de soportes

auxiliares como diapositivas. El alumno mantiene

una actitud pasiva y puede intervenir en caso de
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existir alguna pregunta.

4.1.3. DISENO DEL CURSO PILOTO: GESTION LOCAL Y GOBERNANZA.

Duracion:

Cuadro VII. Disefio del curso piloto de gestion local y gobernanza

Elaboracion: Tesistas

2 horas

Contenidos:

e El destino turistico y sus funciones
e Agentes del destino turistico

e Organismos oficiales del turismo

e Gobernanzay sus acciones

e (Gestion de destinos

Metodologia:

Clase magistral: el capacitador expondra
verbalmente la informacién con ayuda de soportes
auxiliares como diapositivas. El alumno mantiene
una actitud pasiva y puede intervenir en caso de

existir alguna pregunta.

Elaboracion: Tesistas
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4.2. DICTADO DE CAPACITACIONES PILOTO EN LOS EJES TEMATICOS:

HOTELERIA, RESTAURACION; Y GESTION LOCAL Y GOBERNANZA

Las capacitaciones piloto en hoteleria, restauracién y gestion local y
gobernanza fueron dictadas el dia 29 de enero de 2014 en las instalaciones de
la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena en el cantén Playas, gracias a
la facilitacion de las aulas por parte de las autoridades de dicha institucion. La
convocatoria a los cursos se gestiond mediante un comunicado que fue
entregado a la Camara de Turismo del canton Playas y al Departamento

Municipal de inspectores del area de playa.

Las capacitaciones piloto tuvieron una duracion de dos horas en total, de 10h00
a 12h30, y alrededor de 7 participantes cada una, en las cuales se abordaron los
respectivos temas descritos anteriormente, con la ayuda de presentaciones en
diapositivas y videos acordes al tema. Al final de cada curso se realizé una
evaluacion del desempefio de los estudiantes durante la capacitacion piloto,
ademas de una evaluacion de la percepcion de efectividad de los contenidos de

los cursos, que sera descrito en el punto 4.3.
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Gréfico 26. MSc. Julio Gavilanez mpar iendo
capacitacion piloto de hoteleria

Grafico 27. Tesista Herbert Vera impartiendo
capacitacion piloto de restauracion

66
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4.3. DIAGNOSTICO DE DESEMPENO EN EL PROCESO DE APRENDIZAJE
DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS CAPACITADOS

Se califico el desempefio de aprendizaje de los capacitados mediante
evaluaciones elaboradas de acuerdo a los temas abordados en cada
capacitacion: hoteleria (ver anexo 5), restauracion (ver anexo 6), y gestion de
destinos y gobernanza (ver anexo 7). Las mismas se calificaron sobre un
puntaje total de 10 puntos y el resultado de sus promedios se interpretd bajo los

siguientes criterios:

Cuadro VIII. Criterios para interpretar desempefio en el proceso de aprendizaje

Calificacion Criterio
0-2 Malo

3-4 Deficiente

5-6 Normal

7-8 Satisfactorio

9-10 Muy satisfactorio

Elaboracion: Tesistas



68

4.3.1. DESEMPENO EN EL PROCESO DE APRENDIZAJE: HOTELERIA

Cuadro IX. Desempefio en el proceso de aprendizaje: hoteleria
Participante Calificaciones

2

~N|OOA~WINEF
U1|O» 00|00 |00 |00

6,43
Elaboracion: Tesistas

El desempefio general de los asistentes a la capacitacion piloto en el area de
Hoteleria fue de 6.43/10 en promedio, lo que se puede considerar dentro de la

escala como una calificacion de normal.

4.3.2. DESEMPENO EN EL PROCESO DE APRENDIZAJE: RESTAURACION

Cuadro X. Desempefio en el proceso de aprendizaje: restauracion
Participante Calificaciones

N[OOI~ WIN|F
OO IMOD

4.86
Elaboracion: Tesistas
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El promedio de calificacion para los asistentes a la capacitacion piloto en el area

Restauracion es de 4.86/10, esta calificacion indica un promedio deficiente.

4.3.3. DESEMPENO EN EL PROCESO DE APRENDIZAJE: GESTION LOCAL
Y GOBERNANZA
Cuadro Xl. Desempefio en el proceso de aprendizaje: gestion local y gobernanza

Participante Calificaciones
1 7

N[OOI WIN
~N (N (O1|©|©

9
7,57
Elaboracion: Tesistas

El promedio de aprendizaje de los capacitados fue de 7,57/10, el cual se podria

considerar como un promedio satisfactorio.



4.3.4. PROMEDIO DE CAPACITACIONES: ALOJAMIENTO, HOTELERIA Y
GOBERNANZA

Cuadro Xll. Promedio de desempefio de aprendizaje en las areas tematicas

Area Calificacion
Hoteleria 6,43
Restauracion 4,86
Gobernanza 7,57
PROMEDIO 6,29

Elaboracion: Tesistas

Gréafico 28. Promedio de calificaciones de las areas tematicas

Gobernanza

e —
Restauracién

Hoteleria

4

Promedio

Elaboracion: Tesistas.
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El promedio de calificaciones de las diferentes areas tematicas: gobernanza,
restauracion y gestion de destinos y gobernanza, tuvo como resultado un 6,29

sobre 10 puntos lo cual equivale a una calificacion normal.

4.4. EVALUACION DE LA PERCEPCION DE EFECTIVIDAD DE LOS
CONTENIDOS DE LOS CURSOS POR PARTE LOS PRESTADORES DE

SERVICIOS.

Se elaboré una encuesta compuesta de siete preguntas cerradas con
opciones que variaban desde muy satisfactorio, satisfactorio, regular hasta poco
satisfactorio, las mismas que fueron contestadas por los asistentes al finalizar
cada capacitacion piloto. Su finalidad fue la de evaluar la efectividad del

contenido de los cursos recibidos (Ver anexo 15).
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A continuacion se presentan los resultados de dicha encuesta:

1. (¢Encontro interesante la capacitacion?

Gréfico 29. ¢ Encontré interesante la capacitacion?
0% 0%

14%
® Muy Satisfactorio

» Satisfactorio
® Regular

® Poco satisfactorio

Elaboracion: Tesistas.

El 86% de los asistentes a la capacitacion piensan que el taller ha sido
interesante, el restante 14% opina que ha sido satisfactorio.

2. ¢Le pareci6 atil el contenido de la capacitacién?

Gréfico 30. ¢ Le parecio Gtil el contenido de la capacitacion?

® Muy Satisfactorio

» Satisfactorio

= Regular

® Poco satisfactorio

Elaboracion: Tesistas.
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El 100% de las personas que fue a la capacitacion piloto cree que fue util ir a

estas, ninguna se manifesto en contra

3. ¢Le gustaria recibir otras capacitaciones con contenidos similares?

Gréfico 31¢ Le gustaria recibir otras capacitaciones con contenidos similares?

® Muy Satisfactorio

» Satisfactorio
® Regular

» Poco satisfactorio

Elaboracion: Tesistas.

En general el 100% quisiera recibir otra capacitaciones con contenidos

similares, aunque 57% solo se manifest6 satisfecho y el 43% muy satisfecho.
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4. ¢El capacitador tenia los conocimientos suficientes para exponer el
tema?

Gréfico 32. ¢ El capacitador tenia los conocimientos suficientes
para exponer el tema?

® Muy Satisfactorio

» Satisfactorio

® Regular

® Poco satisfactorio

Elaboracion: Tesistas.

El 43% de las personas que fueron a la capacitacion se siente satisfecho con los
conocimientos que tenia el capacitador con respecto al tema, y un 43% dice
estar muy satisfecho, en general el 100% esta conforme con el conocimiento de

los capacitadores.



75

5. ¢El contenido de la capacitacion fue sencillo de comprender?

Gréfico 33. ¢ El contenido de la capacitacion fue sencillo de comprender?

® Muy Satisfactorio

» Satisfactorio

= Regular

® Poco satisfactorio

Elaboracion: Tesistas

El 86% de los asistentes a la capacitacion dijeron estar muy satisfechos con el
contenido de la capacitacion, y en 14% se encuentra satisfecho. Podemos decir

que el contenido fue sencillo de comprender para todas las personas presentes.

6. ¢ Esta satisfecho con la manera en que el tema fue expuesto?

Grafico 34. ¢ Esta satisfecho con la manera en
gue el tema fue expuesto?

0% 0%

< 14% = Muy Satisfactorio

» Satisfactorio

® Regular

* Poco satisfactorio

Elaboracion: Tesistas
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El 86% de las personas que asistieron al curso estan muy satisfechos con la
manera en que fue expuesto el tema, y el 14% dice estar muy satisfecho. Por lo
tanto el 100% de los asistentes piensa que estuvieron bien expuestos los temas

de la capacitacion.

7. ¢ Esta familiarizado con el contenido de la capacitacion?

Gréafico 35. ¢ Esta familiarizado con el
contenido de la capacitacion?

® Muy Satisfactorio

» Satisfactorio

= Regular

® Poco satisfactorio

Elaboracion: Tesistas
El 100% de los asistentes a la capacitacion estan familiarizados con el contenido

expuesto, pues el 86% dijo estar muy satisfecho y el 14% satisfecho.

4.5. RETROALIMENTACION.

e Conforme los resultados obtenidos, se puede apreciar que los asistentes

tuvieron un desempefio normal en los cursos, basandose en que
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obtuvieron un resultado de evaluacion deficiente en restauracion, regular

en hoteleria y satisfactorio en gobernanza.

A pesar de que todas las preguntas en la encuesta tuvieron una
respuesta de “muy satisfactorio” o “satisfactorio”, se puede notar que
hubo puntos en que los asistentes encontraron menos fortalezas, por
ejemplo, la mayoria respondi6 solo “satisfactorio” en la pregunta sobre si
desearian tomar otra capacitacion con un contenidos similar, por eso, en

futuras capacitaciones se deben diversificar los contenidos.

La metodologia de la capacitacion piloto tuvo acogida por la mayoria de
asistentes, que encontraron el contenido Gtil y sencillo de comprender, se
piensa que en gran parte es porque los asistentes ya se encontraban

familiarizados con el tema.

Los temas de cada eje tematico se escogieron por ser basicos e
imprescindibles en cada area para la parte operativa y de administracion
de los negocios, ademas segun las entrevistas del capitulo 2 los

asistentes ya habian recibido capacitaciones con contenidos similares y
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se penso6 que al tratarse de una capacitacion piloto serian mas receptivos

con cada tema.

Finalmente y quiza lo mas importante, es la lectura que se hace a la
evaluacion de desempefio por areas, en las que los evaluados recibieron
en el eje tematico de “restauracion”, la peor calificacion. Esto es
preocupante pues su desempeiio fue deficiente. Evidenciandose el poco
conocimiento sobre el tema que existe, lo que pudiese ser un reflejo

también de la misma industria en el canton.
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CAPITULO 5

PROPUESTA DE CAPACITACION

En este capitulo se plantearan distintas propuestas de capacitaciones para las
areas temdticas tratadas en esta tesis con el fin de fortalecer las mismas,
mejorando las habilidades, destrezas y conocimientos técnicos de los
prestadores de servicio. Para su aplicacion practica se establecen contenidos,
metodologias de ensefianza y duracién para cada curso. Esta propuesta de
capacitacion es el resultado de las distintas entrevistas, encuestas, analisis y

estudios que se han llevado a cabo en capitulos previos.
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5.1. EJE DE CAPACITACION: HOTELERIA

Estudiando las capacitaciones que ya se han dictado en el pasado por parte
de distintas instituciones y una vez analizado el estado de diversas instalaciones
hoteleras en el Cantdn Playas se resumen tres capacitaciones que contienen los

temas que se consideran necesarios en esta area especifica.

5.1.1. CURSOS PLANIFICADOS

|.  Introduccion a la Hoteleria
[I.  Mejora de la calidad en la Industria Hotelera

[ll.  Organizacion de Procesos Hoteleros
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5.1.2. DISENO DE LOS CURSOS: CONTENIDOS

Cuadro XllIl. Contenido delcurso: Introduccién a la hoteleria
|. INTRODUCCION A LA HOTELERIA

Se introduce al alumno en los conceptos generales de la hoteleria, su
historia, diferencias y clasificacion de las propiedades hoteleras mas

comunes en el cantén, asi como la categorizacion de los hoteles a nivel
mundial y segun el Reglamento de Actividades Turisticas vigente en el
Ecuador.

1. ANTECEDENTES DE LA ACTIVIDAD HOTELERA
2. CONCEPTO DE HOTELERIA
3. DIFERENCIAS ENTRE HOTEL, HOSTAL, HOSTERIA Y MOTEL, SEGUN
EL REGLAMENTO DE ACTIVIDADES TURISTICAS, VIGENTE.
4. CATEGORIZACION DE LOS HOTELES:
a. Clasificacion Mundial
b. Clasificacibn en el Ecuador de acuerdo al Reglamento de
Actividades Turisticas Vigente

Elaboracion: Tesistas
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Cuadro XIV. Contenido del curso: mejora de la calidad en la industria hotelera
II. MEJORA DE LA CALIDAD EN LA INDUSTRIA HOTELERA

Se presenta al alumno los factores y requerimientos determinantes para
brindar servicios de calidad en la industria. Se trataran los tipos de planes

de alojamiento, un glosario de términos hoteleros, metodologias de los
procesos mas comunes y cCOmo mejorar y renovar los equipamientos
hoteleros.

1. DETERMINACION DE CALIDAD
2. COMO MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
a. Subjetividad del cliente
b. Trato al cliente especial
3. TERMINOS HOTELEROS / GLOSARIO HOTELERO
4. PLANES DE ALOJAMIENTO:
a. Plan Americano
b. Plan Europeo
c. Plan Continental
d. Plan Americano Modificado
e. Plan Todo Incluido
f. Bed and Breakfast
5. METODOLOGIA DE PROCESOS
6. CONTROL, MEJORA Y RENOVACION DE EQUIPAMIENTO

Elaboracion: Tesistas
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Cuadro XV. Contenido del curso: organizacion de procesos hoteleros
l1l. ORGANIZACION DE PROCESOS HOTELEROS

En este curso se busca instruir al alumno sobre la estructura
organizacional de un hotel y las funciones principales de los

departamentos de recepcion, ama de llaves y reservas, con la respectiva
descripcion de su equipo, personal y procesos.

1. ORGANIGRAMA DE UN HOTEL

3. DEPARTAMENTO DE RECEPCION:
a. Personal y equipo del Departamento de Recepcién
b. Procesos en el Departamento de Recepcion
c. Funciones del Recepcionista
d. Funciones del Botones
e. Funciones de Caja

4. DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES:
a. Personal y equipo del Departamento de Ama de Llaves
b. Procesos en el Departamento de Ama de Llaves
c. Funciones del Ama de Llaves

d. Funciones de la Camarera

5. DEPARTAMENTO DE RESERVAS:
a. Personal y Sistemas de Reservas

b. Fichas de Reserva
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c. Procesos en el Departamento de Reservas
d. Funciones del Agente de Reservaciones

Elaboracion: Tesistas

5.1.3. METODOLOGIA

Se cree que una clase magistral es la mas idénea para impartir los temas
planteados, sin embargo, al tratarse de educacion continua en la que los
asistentes adquirirdn o refrescaran sus conocimientos en el sector hotelero, se
pueden aplicar otras metodologias de ensefianza como el “mentoring” que
consiste en que una persona con experiencia en un area determinada pase
tiempo con otra persona que este aprendiendo, este modelo seria aplicable solo
a la capacitacién de “Organizacion dentro de un Hotel”, pues en el tema
referente a los procesos de cada departamento de un hotel, seria util que el
personal mas experimentado capacite a los que no cuenten con experiencia o
tengan falencias, de este modo asegurar que el personal general sepa como
funciona su lugar de trabajo, esta capacitacion se complementa con las clases
magistrales. Seria deber de los organizadores de la capacitacion dar las
facilidades para que se lleven a cabo las clases que apliquen “mentoring” como

método de ensefianza, ya que estas seran las clases practicas del curso.



Cuadro XVI. Metodologia de ensefianza: cursos de hoteleria

|. INTRODUCCION A LA HOTELERIA
1. Antecedentes de la actividad hotelera
2. Concepto de hoteleria
3. Diferencias entre hotel, hostal, hosteria y motel,
segun el reglamento de actividades turisticas,
vigente.
4. Categorizacion de los hoteles
II. MEJORA DE LA CALIDAD EN LA INDUSTRIA
HOTELERA
1. Determinacion de calidad
2. Como mejorar la calidad del servicio
3. Términos hoteleros / glosario hotelero
3. Planes de alojamiento
4. Metodologia de procesos
6. Control, mejora y renovacion de equipamiento

lll. ORGANIZACION DE PROCESOS
HOTELEROS

Clase magistral

Clase magistral
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1. Organigrama de un hotel Clase magistral
3. Departamento de recepcion
4. Departamento de ama de llaves Mentoring

5. Departamento de reservas

Elaboracion: Tesistas

5.1.4. DURACION Y SECUENCIA DE DICTADO

Por sugerencia de los servidores turisticos que fueron entrevistados en el
capitulo 3, se sugiere que las clases magistrales sean dictadas en los dias y
horarios con menor llegada de clientes a los hoteles y por tanto con mayor
disponibilidad de tiempo, estos horarios serian de lunes a viernes, en el horario
de 07h00 a 09h00, mientras que las clases en las que se aplique el “mentoring”
se pueden realizar en horario laboral. Las clases magistrales se consideraran

como horas tedricas y las de “mentoring” como horas précticas.
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Cuadro XVII. Duraciéon y secuencia de dictado: curso hoteleria

8 horas

2 horas 4 dias
tedricas
8 horas

2 horas 4 dias
tedricas
2 horas

2 horas 1 dia
tedricas
9 horas

3 horas 3 dias
practicas

Elaboracion: Tesistas

Total de horas teodricas: 18

Total de horas practicas: 9
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5.2. EJE DE CAPACITACION: RESTAURACION

Conforme al andlisis de los datos se ha procedido a separar la capacitacion
en el eje tematico de restauracion en tres temas que tienen la intencion de cubrir
todas los contenidos necesarios para que se lleve a cabo esta labor de manera
efectiva en restaurantes y comedores del Canton Playas, ajustandose a la

realidad del sector para que sea aplicable.

5.2.1 CURSOS PLANIFICADOS

|.  El area de cocina
[I.  Almacenamiento y manipulacion de alimentos

I1l.  Atencién al cliente
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5.2.2 DISENO DE LOS CURSOS: CONTENIDOS

Cuadro XVIII. Contenido del curso: El area de cocina
|. EL AREA DE COCINA

Se definiran las diferentes areas en las que se divide el area de cocina,

guienes conforman el personal de cocina, las formas de prevenir
accidentes en la cocinay los componentes principales del equipo de
cocina con su respectiva clasificacion

1. AREA DE LA COCINA:
a. Area de almacenamiento
b. Area de preparacion
c. Area de lavado
d. Area de producto terminado
2. PERSONAL DE COCINA:
a. Jefes de cocina
b. Cocineros
c. Encargados de la Despensa
d. Encargados de Limpieza
3. PREVENCION DE ACCIDENTES EN LA COCINA
4. EQUIPO DE COCINA:
a. Equipo mayor:
- Equipo de coccién
- Equipo de conservacion
- Equipo de apoyo
- Equipo eléctrico
b. Equipo menor:
- Utensilios
- Baterias de cocina

Elaboracion: Tesistas
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Cuadro XIX. Contenido del curso: almacenamiento y manipulacién de alimentos
Il. ALMACENAMIENTO Y MANIPULACION DE ALIMENTOS

Se estudiaran los principales elementos que participan en el proceso de
almacenamiento de alimentos, las consideraciones a tomar en cuenta al

momento de comprar el producto y como mantener un inventario y control
de existencia. Ademas, se trataran los tipos de contaminacion y
temperaturas recomendadas de conservacion para cada tipo de alimento.

1. ALMACENAMIENTO Y ECONOMATO:
a. Mercaderia
b. Producto
c. Proveedor
d. Inventarios
e. Consideraciones a la hora de comprar
f. ¢ Qué, cuanto y cuando comprar?
g. Control de existencias
2. CONTAMINACION:
a. Tipos de contaminacion
b. Contaminacion cruzada

3. TEMPERATURA DE CONSERVACION PARA CADA ALIMENTO

Elaboracion: Tesistas
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Cuadro XX. Contenido del curso: atencion al cliente
Il. Atencion al cliente

Se presentara al alumno la manera mas adecuada de atender a los clientes

desde el momento en que entran al establecimiento y como resolver
efectivamente las quejas o problemas de la clientela.

1. ATENCION AL CLIENTE
2. PROTOCOLO Y ETIQUETA EN RESTAURANTES

3. MANEJO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Elaboracion: Tesistas

5.2.3 METODOLOGIA
En esta ocasion se considera que todas las capacitaciones pueden ser
impartidas conjugando, una vez mas, la metodologia de clase magistral junto al

‘mentoring”.

Las clases deben ser dictadas por un capacitador que al mismo tiempo tiene el
deber de asegurase de orientar debidamente a los mentores en las horas
practicas de clase, que seran las clases donde se aplique el “mentoring” y

supervisar y evaluar la realizaciéon del proceso.
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Cuadro XXI. Metodologia cursos de restauracion

|. EL AREA DE COCINA
1. El area de cocina
2. El personal de cocina
3. Prevencién de accidentes en la
cocina
4. Equipo de cocina

[I. ALMACENAMIENTO Y

MANIPULACION DE ALIMENTOS
1. Almacenamiento y economato
2. Contaminacion
3. Temperatura de conservacion para
cada alimento
lIl. ATENCION AL CLIENTE

1. Atencidn al cliente

2. Protocolo y etiqueta en restaurantes

3. Manejo de quejas en restaurantes

Elaboracion:

METODOLOGIA

Clase magistral

Mentoring y clase magistral

Mentoring y clase magistral

Mentoring

Clase magistral

Mentoring y clase magistral

Clase magistral

Tesistas



5.2.4 DURACION Y SECUENCIA DE DICTADO
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Por observaciones de los actores del sector se sugiere que las clases sean

dadas en horario con poca afluencia de clientes, esto es de lunes a jueves, de

07h00 a 09h00, de esta forma no afectar de manera negativa al funcionamiento

de los restaurantes.

8 horas

tedricas

2 horas
practica
6 horas

tedricas

6 horas
practicas
6 horas

tedricas

Cuadro XXIl. Duracién y secuencia de dictado: curso restauracion

2horas

2 horas

2 horas

3 horas

2 horas

4 dias

1 dia

3 dias

2 dias

3 dias
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4 horas 4 horas 1 dia

practicas

Elaboracion: Tesistas
Total de horas teodricas: 20

Total de horas practicas: 12

5.3. EJE DE CAPACITACION: GESTION DE DESTINOS Y GOBERNANZA

Se elaboré la propuesta de capacitacion de acuerdo a la informaciéon y
resultados obtenidos en capitulos anteriores en lo que respecta a este sector.
Se pretende mediante esta propuesta dar una herramienta Gtil para fortalecer las
bases de conocimiento del sector de gobernanza y gestién turistica del
municipio del cantén Playas, sabiendo que es este sector el que puede
establecer gestiones y controles para incentivar una produccion turistica de

calidad, mas eficaz e inclusiva con los demas actores del sector.

5.3.1 CURSOS PLANIFICADOS
I.  Gestion de destinos turisticos y desarrollo local

II. Descentralizacion turistica
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5.3.2 DISENO DE LOS CURSOS: CONTENIDOS

Cuadro XXIIl. Contenido del curso: Gestidon de destinos turisticos y desarrollo

local

|. GESTION DE DESTINOS TURISTICOS Y DESARROLLO LOCAL

En este curso se estudiara el marco territorial del turismo, su
definicién y las clasificaciones del espacio turistico segun la

ubicacién geograficay por su organizacion. También se trataran los
modelos de gestion de destinos turisticos, su ciclo de viday el

desarrollo local con relacién al turismo.

1. MARCO TERRITORIAL DEL TURISMO

2. DEFINICION DE DESTINO

3. EL ESPACIO TURISTICO Y SU CLASIFICACION:

a. Tipos de espacios por su ubicacioén geogréfica:

Costeros

Urbanos

Rurales

b. Tipos de espacios por su organizacion:

Complejo turistico
Zona turistica
Destino

Regidn turistica

4. LA GESTION DE DESTINOS TURISTICOS:

a. Gestion estratégica



b. Gestion tactica
c. Gestion operativa
5. LOS MODELOS DE GESTION TURISTICA:
a. Modelos estructurales
b. Modelos de desarrollo de destino
c. Modelos de impactos
6. CICLO DE VIDA DE LOS DESTINOS
7. LOS DESTINOS EN DECLIVE:
a. Indicadores de declinacion de destinos
8. EL DESARROLLO LOCAL:
a. Propasito del desarrollo local
b. Enfoque del desarrollo local con relacion al turismo
c. El turismo en la generacion de empleo
d. Turismo promoviendo desarrollo local con participacion.
e. Turismo como ordenamiento

f. Desarrollo local: capital social

Elaboracion: Tesistas
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Cuadro XXIV. Contenido del curso: Descentralizacion Turistica
Il. DESCENTRALIZACION TURISTICA

Este curso presenta los actores de la gobernanza turistica y sus acciones.

Ademas se definiran conceptos de descentralizacidon y cuél es la situacion
del Ecuador en cuanto a las funciones y estructura de las instituciones de
turismo locales.

1. GOBERNANZA TURISTICA:
a. Agentes del destino turistico
b. Areas de accion de los organismos oficiales de turismo
c. Acciones de la gobernanza turistica
2. CONCEPTOS CLAVES DE LA DESCENTRALIZACION:
a. Definicion de desconcentracion
b. Definicion de descentralizacion
3. LA DESCENTRALIZACION TURISTICA DEL ECUADOR:
a. Antecedentes de la descentralizacion turistica del Ecuador
b. Esquema del Ministerio de Turismo para descentralizar
competencias en Gobiernos Seccionales:
- Gobiernos seccionales provinciales
- Gobiernos seccionales municipales
c. Implicaciones de la descentralizacion turistica
d. Requisitos y procedimientos para solicitud de competencias

4. INSTITUCIONALIDAD DEL TURISMO:



a. Modelo de ordenanza para creacion de Unidad Municipal de
Turismo:
- Estructura
- Funciones
- Perfil de técnicos
5. LOS CONSEJOS CANTONALES DE TURISMO:
a. Modelo de ordenanza para la creacion de los consejos cantonales
de turismo:
- Estructura
- Funciones
6. COOPERACION PUBLICO-PRIVADA:
a. Importancia de la cooperacion publico-privada para el turismo
b. Casos de cooperacion publico — privada.

Elaboracion: Tesistas
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5.3.3. METODOLOGIA

El contenido de estas capacitaciones es apropiado para el uso de la
metodologia “magistral” para familiarizar a los capacitados con las bases
tedricas del curso. Para evitar que las clases se vuelvan monétonas o aburridas
para el capacitado, se debera, en lo posible, realizar una clase interactiva que
incluya ejemplos y experiencias aportados por el capacitador, ademas el mismo
debera promover la participaciéon constante de los participantes al realizarles

preguntas o aclarando sus dudas.

Con el fin de que la clase sea mas interactiva entre participantes y tenga un
impacto significativo sobre los asistentes, se realizaran actividades practicas en
cada sesion de clases como las presentaciones de experiencias por parte de los
asistentes y el desarrollo de talleres grupales (4 a 5 personas). El capacitador
decidira los temas apropiados para los talleres y se encargara de que la clase
cuente con los materiales apropiados para realizarlos. Al finalizar los talleres se
sugiere que estos sean presentados al resto de la clase para afianzar los

conocimientos en el participante y sefialar su utilidad practica.



Cuadro XXV. Metodologia de ensefianza: cursos de gestion de destinos y
gobernanza

l. QESTION DE DESTINOS
TURISTICOS Y DESARROLLO
LOCAL

. Marco territorial del turismo

. Definicion de destino

. El espacio turistico y su clasificacion:

. La gestion de destinos turisticos:

. Los modelos de gestion turistica:

. Ciclo de vida de los destinos

. Los destinos en declive:

. El desarrollo local.

Il. DESCENTRALIZACION
TURISTICA

. Gobernanza turistica

. Conceptos claves de la descentralizaciéon

. La descentralizacion turistica del ecuador

. Institucionalidad del turismo

. Los consejos cantonales de turismo

. Cooperacion publico-privada

Elaboracion: Tesistas

METODOLOGIA

Clase magistral

Clase magistral
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5.3.4 DURACION Y SECUENCIA DE DICTADO

Se sugiere realizar los cursos los dias domingo o lunes, ya que la mayor
parte de los asistentes a estos cursos seran representantes del Municipio de
Playas y quienes en los dias mencionados no se encuentran laborando, de esta

manera nos acoplamos a su horario de trabajo.

Cuadro XXVI. Duracion y secuencia de dictado: curso gestion de destinos y
gobernanza

16 horas

2 horas 8 dias
tedricas
12 horas

2 horas 6 dias
tedricas

Elaboracion: Tesistas

Total de horas tedricas: 28

5.4. CRONOGRAMA PARA LA EJECUCION DE LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION DEL 2014 AL 2030.
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HOTELERIA RESTAURACION GESTION DE DESTINOS Y GOBERNANZA
Total de horas N° dias Ueislen N° dias UeElet N° dias
horas horas
Gestion de
Bases de la ; . destinos
; 8 4| Elareade cocina 10 5 . 16 8
hoteleria turisticos y
desarrollo local
Mejora de la .
. Almacenamiento y .
calidad en la . ., Descentralizacio
. . 8 4| manipulacién de 12 5 . 12 6
industria . n turistica
alimentos
hotelera
Organizacion y
procesos dentro 11 4| Atencion al cliente 10 4 28 14
de un hotel
27 12 32 14
Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
B
as;s e El area de Basesdela | Elareade
’ cocina hoteleria cocina
hoteleria
Mejora
dela Almacenamien , . Mejora de la .
X acenamie Gestion de destinos .J Almacenamiento
calidad en toy . calidad en la : ..
. .. turisticos y . . y manipulacion
la manipulacion industria .
. . . desarrollo local de alimentos
industria | de alimentos hotelera
hotelera
Organizacio )
LRy .. Organizacion y .y
procesos Atencion ., .. Atencién al
. Descentralizacion turistica | procesos dentro .
dentro de un | al cliente cliente
hotel de un hotel

EJEMPLO DE CRONOGRAMA DE DICTADO DE LOS CURSOS PARA UN ANO CALENDARIO.
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CAPITULO 6

ARTICULACION DE LA PROPUESTA DE CAPACITACION

Como aporte de esta tesis de grado se presenta en este capitulo una propuesta
articulada de capacitaciéon para los actores locales de turismo en las areas
teméaticas de hoteleria, restauraciéon y gobernacion el fin de fortalecer las
mismas al mejorar las habilidades, destrezas y conocimientos técnicos de los

prestadores de servicios turisticos del canton Playas.

Para su aplicacion préactica se establecen apropiados contenidos, metodologias
de ensefianza y duracion para cada curso, a la vez, esta propuesta estara
disponible para el uso de cualquier institucion publica o privada que busque

tener recursos humanos altamente calificados para poder desarrollar productos

turisticos de calidad.
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6.1. DOCUMENTO: DISENO DEL PLAN DE CAPACITACION
TURISTICAPARA LOS ACTORES LOCALES DEL CANTON PLAYAS

DISENO DEL PLAN DE
CAPACITACION TURISTICA
PARA LOS ACTORES LOCALES

DEL CANTON PLAYAS

E HOTELERIA
E RESTAURACION

E GOBERNANZAY GESTION DE DESTING 5

ELABORADDO POR:
ELABORADO

Mayra Menéndez Macias
Herbert Wera de la Cruz
Julio Gavilanes Valle
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HOTELERIA

Fara el sectorhotelero de canton Playas se escogio tres
propuestas de capacitacion las mismas gue contienan temas
vitales para el continuo desamollo v mejora de esta industria.

Acontinuacion se detalls el contenido principal de cads
CUTsSO:

Introduccidn a la hoteleria

= Antscedsntss de 13 acthvidad hotslers
= Concaptos da hotslarnia

= [DMfenancia antra hotel, hostal, hostarts y motal, ssgon =
Reglamantc de Actividades Turieticas vigsnte

= Clasificacidn de loe hotelas:
- Clasifcadan mundial

- Clasifcackdn an & Bouade de acusnda al Raglamama da
Acihvidades Turlsicas wigama.

Mejora de la calidad en
la industria hotelera

= Dwotarminacion de calidad

= Coomd mejorar la calkdad del sarvicio

- Subjavidad dal cllana
- Traio al ciema acpacia

= Términcs hotelaros / gloearie hotslano
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HOTELERIA

= Planas da alojamianto;

- Pian Amaricana

- Fian Ewrgpag

- Fian Caoniinantl

- [Fian Amanicana Maodiicada
- [Fian Tada inchulda

- |Bedand Graaiissi

=  Metodologia ds procascs

= Controd, mejora y rencvacion de squipamilanto

Organizacion de procesos hoteleros

= Organigrams da un hotal

= Dapartamanto da recapoion:

- Parsanal y Equipd de Racancidn

- Proossos =n & Dapartamanio de Racsooian
- Funchones d= Recspcionisia

- Funchones o= Bolonas

- Fundhones de Caa

= Dapartamsanto deama de laess:

- Parsgnal y Bquipa 4 Depariamania de Ama de Liaves
- Procasos en & Dapariamamia 92 Ama de Liawas

- Fundanss dal Ama de laves

-  Fundonss da l3 Tamarars

= Dapartamanto da resarvas

Parsandl y sksiama de resanvas

Fichas de rasanva

- Brgoasgs an o Dapariamanio de Resanvas
- Fundanass gl Aganie de Resanvackanss
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HOTELERIA

METODLOGIA DE ENSENANZA

. INTRODUCCION A LA
HOTELERIA
1. Antecegentes o= |5 activicad hotelera

2. Concepto de hoteleria
3. Diferencias entre hotzl, hostal, hostss v
o Clase magistral
motel, segun &l reglamento de actividades
turisticas, vigents.

4. Categorizacion de los hoteles

[I. MEJORA DE LA CALIDAD EN LA
INDUSTRIA HOTELERA
1. Determinacion de calidad

2. Como mejorar la calidsd del servicio
3. Teérmings hoteleros [ glosaric hotslero
3. Flanes de slojamisnto Clase magistral
4. Metodolegia de procesos

6. Contral, msjora vy renovacion de

Squipsmisnto

M. TRGANIZACTON DE FROCESOS
HOTELEROS
1. Organigrama de un hotel Clas= magistral

3. Departamento de recepoion
4. Depsriamento de ama de llaves Mentoring

3. Depsrtamanto de reseryas
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HOTELERIA

DURACION Y SECUENCIA DE DICTADO

S& sugiere gue |35 clzses magistrales sean dictadss en los dizs v
horarios con menor llegads de clientes 3 los hoteles v por tanto con
mayor disponibilidad de tiempo, estos horaros serian de luees a3
viermnes, =n =l horario d2 0ThID 3 05030, las classs practicas se
pusdsn reslzar en horario lsborsl. | Las classs magistrales se

consideraran coma horas tedricas v las de “mentoring” como horas

practicss.
WOMEBERE DE LA HORAS  DURACION DE — o=
CAPACITACION TOTALES Cala CLASE Dilaz
Bapss da 13 Shar
35
hotelaria 2haras ddias
iadricas
Majora de la
calldad an la S
35
Induetria hotalara 2hxras ddias
iadricas
2haras
2haras 1di3
Organizacion y tatricas
procesce dentro de
wn heodal Anhwras
dharas Jdias

pracicas
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RESTAURACION

Elares de restauracion se muestra como un sector con varados
puntos débiles porlo que se buscs una mejora con los cursos
escogidos, los mismos que se ajustan & las necesidadesy
reslidad actualdel sectory presentan conocimientos
rprescindibles 8 quienes trebajan en restaurantes o comedores
del canton.

Acontinuacion se detalls el contenido principal de cada curso:

El area de cocina

+ Arasde 13 cocina:

- Arsads amacsnamismio

- Arsads preparacian

- Arsads lavado

- frsade producia fEnminada

+ Parscnal de cocina:
- Jaizs de codna
- Codnanos
- Encargados de 13 Despansa
- Encargados de Lmplaza
+ Accidentss an 13 cocina

+  Equips de cocina:

- Equipa mayar:
&) Equipade cocckin
b} Equipd de cansarvackon
€} Equipada 3paya

d}  Equiposiacinco
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RESTAURACION

Almacenamiento vy manipulacion de
alimentos

= Almacanamianto y sconomato:

Marcaderta
Produck

Browasdor

Ireamiarios

Conslderadionas 3013 hara de comirar
O3, CUBMO Y CUSNGD COMarT
Comind da adslancias

= Contaminacion:

- Thpos de comaminacian
- SETEminacn onzada

« Tamparaturas de cocclon por tipe dea cama

= Tamparatura de conssrvacion para cada alimento

Atencion al cliente

= Atencldn al cliente
= Protocolo v etiguata an restawrantas

* Mansio de quajas y suganancias
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RESTAURACION

METODLOGIA DE ENSENANZA

|. EL AREA DE COCINA
1. El ares d= cocina
2. El personal ae cocing
&. Frevencion o accidentiesen la
cocing
4. BEquipo d= cocina
Il ALMACEMAMIENTO Y
MANIPULACION DE
ALIMENTOS
1. Almacenamiento y economato
2. Contaminacion
&, Temperatura 4= conssrvacion
para cada slimento
IIl. ATENCION AL CLIENTE
1. Atencion =l cliente
2. Protocolo v etigusts en

restaurantes

3. Mansjo d= gusiss =n

restauranies

METODOLOGIA

Clase mapgistral

Mentoring y clase mapistral

Mentoring y clase mapistral

Mentoring

Clase mapistral

Mentoring ¥ clase mapgistral

Clase mapgistral
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RESTAURACION

DURACION Y SECUENCIA DE DICTADO

Se sugiere gue |35 clases magistrales sean dictadss =n los diss v horarios

con menor llegada de clientes 3 los hoteles v por tanto con mayor
disponibilidad de tiempo, estos horarics serian de lunes & viemnss, en el

horario de OThID 3 05hD0, las clases practicas se pusden reslizar en horario

lsboral.
HOMBRE DE LA HORAS CURACHKIN DE TOTAL DE
CAPACITACIKON TOTALES CADA CLASE olas
& haras
2haras Jdizs
fadricas
[El area de cocina
2hara
2hxas 1dia
pracicas
G haras
2horas Jdizs
Almacenamiento y t=dnicas
manlpulacién de
alimantor Gharas
dhxas 2dias
pracicas
G horas
2haras Jdlas
fiedricas
Atencion al cliente
4dhoras
Ahoras 1di3

pracicas
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GESTION DE DESTINOS
Y GOBERNANZA

Se pretende mediante esta propuests daruna hemamients Ot
pars foralecerlas bases de conocimiento del sector de
gobemanza y gestion turistica del municipio del cantan Playas,
sabiendo que ez este sector &l que puede establecergestiones y
controles para incentivar una produccion turistics de calidad, mas
eficaz e inclusive con los demés actores del sector.

Acontinuacion se detslls el contenido principal de cads curso:

Gestion de destinos turisticos
v desarrollo local

= [Marco territorial del turiemoe

= Dafinicion de desting
= [Elespacio turistico yeu clasificacion:

- Tipos d2 Sspacios pov SU UDIC3CKN geagrafca:
a) Costaros
b} Urbanos
¢} Ruwrass

- Thpos d2 S=pacios ooy s :rga’nza:.:n
4) Compsiaurtsion
b} Zona wrkbca
c} Dastng
d} Raghkn wrisica

= Lagestion dadestinos tunsticos:
- GEEN esvaglca

- EEslan Bolkca
- {32sidn oparaiva




Los modslos da gestidn turistica:

GESTION DE DESTINOS
Y GOBERNANZA

Modsios asiuciralss
Mad=ias de desamalia de dasiing
Modsios de Impacios

Ciclo da vida de loa destinos

Los destinoe an decliva:

Indicadaras de declinackdn de desinags

El desamodis local:

Propdeiia d= desanmmoila local

Emoqua dal desanmalia local con reEckin Al furksma

Sl trama =n 13 gEnsraciin de ampisn

Turksma pramavianda dasamalia kocal oon [parkapackn.
Turk=ma SO ardanamiama

Dasamoiia local capital social

Descentralizacion turistica

Gobamanza turistica:

Agamiss dal dasting urkstica
Arazs de acoin d2 ke Fganismeas aiidales de iurksma
Acdianas da 3 gobamanza risica

Concaptos claves de 13 descantrallzacion:

Dafinician de dascancanirackin
D=finician de descaniralizaciin

La descantrallzacion turistica dal Ecusdor:

Amacadamias de 13 descamiralizacdan Wwrksica 4 Bouadar
Esquamadel Minisisnia de Tursmo para desosralizar
compslancias an Gonlamos Sacconales

8] ‘Soplamos secclonalss provinclalas

b} Goplamos sacconales mAMCnaias

115
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GESTION DE DESTINOS
Y GOBERNANZA

-impiicadanas de 13 descanmiralizacidn  wrksica
- Raguisiios y proc2diméamias  para saliciivd de compsiendas

+ Inetibucionalidad dsl turemao:

- Modsia de ordananza para oraackin de Umikdad Municipal de
TurksIme:
g) Estuchra
b) Funclonas
€} Paril de Konicos

= Losconesjos cantonales de turlemo:
- Modsio de ordenanza pard 13 oreackin de s conssios
camanaies de furisma
) Estuchra
b} Funcianes
»  COoparacion publico-privada:

- Impariand3 de 13 cooparaddn  plico-privada para & iurksma
- C3s0s de cooparackdn plblico — privada.



b= £

GESTION DE DESTINOS

METODLOGIA DE ENSENANZA
METODOLOG1A

|. GESTION DE DESTINGS
TURISTICOS ¥ DESARROLLO
LOCAL

. Marco termonal a2l tunsmo
. Definicicn de destino

. El espacio turistico v su chsificacion:

Clase magistral

. Lz gestion de destings turisticos:

. Los modelos de gestion turistica:

. Los destinos en declive:

. El desamollo kecal.

[l DESCENTRALIZACION
TURISTICA

. Zobernanza turistica
. Conceptos claves de |3 descentralizacion

. Lz descentralizacion turistica del ecusdor

Clas=s magistral

. Institucionaidad del turismo
. Los conssjos cantonsles de turismo

. Cooperacion poblico-privads

117




GESTION DE DESTINOS
Y GOBERNANZA

DURACION Y SECUENCIA DE DICTADO

Sz sugiers reslizar ks cursos kos dizs domingo © lunss, vaque la
mayor parte dz los asisteni=s 3 25105 CUrsos s=ran representsniss o
Municipic d2 Playas v guienss en los diss mencionados no 52

sncusntran laborando, de es5t3 manera nos scoplamos 3 su horaro de

trabajo
HNOMBRE DE LA HORAS DURACION DE TOTAL DE
CAPACITACION TOTALES CADA CLASE Has
Gaetion da
destings turisticos 15 hwas
2hwas adias
y desanodic local fadricas
Daecantrallzacién
12 haras
turistica 2hFas & dizs

tadricas
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CONCLUSIONES

1. Las personas en el Canton Playas se han mostrada abiertas a recibir
capacitaciones en los dltimos 5 afios, como se evidencia en el inventario
realizado. Este dato se evidencia con el promedio de capacitaciones

realizadas por persona, al menos 3.

2. Un total de 23 capacitaciones turisticas diferentes se han realizado en los
altimos 5 afos, estas han sido dictadas por instituciones tanto publicas

como privadas y han beneficiado a 504 personas.

3. En total los capacitados han recibido 1839 horas de formacién en los tres
sectores: hoteleria, restauracién y gestion de destinos y gobernanza
turistica. Destacandose que un 80% de las horas de capacitacion fueron

en el &rea de gastronomia.

4. Las personas se muestran generalmente satisfechas con el contenido de
los cursos dictados durante los dltimos 5 afios. Por otro lado los
capacitados sugieren gue las clases sean mas préacticas y se dedique el

tiempo necesario para cada tema.
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Los capacitados indican que existe poco seguimiento de las
capacitaciones dictadas, convirtiéndose en sistemas de formacion
aislados, porque no existen programas que articulen todas las

capacitaciones realizadas.

La falta de articulacién de las capacitaciones con procesos de seguimiento
no permite que se establezcan la efectividad de las mismas en los puestos
de trabajo de cada persona capacitada. Ademas falta el establecimiento de

indicadores de éxito que certifiquen la mejora del desemperio laboral.

Aunque en promedio los porcentajesde desempefio en el proceso de
aprendizaje de los cursos pilotos entre las tres areas tematicas fue normal,
se debe destacar el promedio insuficiente del area de restauracion, el cual
podria tomarse como una muestra de las deficiencias que existen en

cuanto a conocimientos basicos en ese sector.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que sesiga promoviendo este tipo de capacitaciones
turisticas y se busque llegar a las personas que aun no han recibido
capacitaciones y que de alguna manera ejercen directamente la actividad

turistica.

2. Se deberia difundir mediante un portal en el Gobierno Municipal
Descentralizado todas las capacitaciones que se hacen en el territorio, de
esta forma los entes gubernamentales nacionales, seccionales;
universidades, ONGs, podrian a futuro establecer los temas que aun no han

sido dictados.

3. Se debe buscar una reparticion mas equitativa en las horas de capacitacion
en los tres sectores: 33% en hoteleria, 34% en restauracion y 33% en
gestion de destinos y gobernanza turistica, ademas cuando se trate el tema
de alimentacién que ha recibido el 80% de horas de capacitacion, deben
evaluarse los temas que aun no han sido dictados para no redundar en
esfuerzos, ademas de analizarse las metodologias para implementar otros
métodos diferentes o novedosos que aborden los temas con nuevas formas

de educacion.
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4. Las clases deben ser impartidas utilizando metodologias de ensefianza mas
practicas y se debe dedicar el tiempo suficiente a la experimentacion de cada

tema durante la misma capacitacion.

5. Las capacitaciones deben seguir un plan que especifique metodologia,
contenidos y duracion; y secuencia de dictado de los cursos; de esta manera
se articulan todas las capacitaciones realizadas, que ademas integre cada

una de la areas en las que se capacita.

6. En vista que los capacitados indicaron que existe falta de seguimiento
continuo en las capacitaciones, se recomienda que los temas propuestas en
esta tesis se ejecuten en un lapso de no mas de 4 periodos consecutivos (4
afios) y que posteriormente se realice una actualizacion de los temas
dictados en cada area, pudiéndose incluir a futuro otras tematicas no

contempladas en esta tesis.

7. Se debe impartir las clases de restauracion de una manera mas practica,
realizar diagnésticos de aprendizaje al finalizar los cursos, adaptar las clases

a la realidad del sector en el Cantén que vayan cubriendo poco a poco los
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aspectos que a criterio del gobierno nacional o local aun muestran un

desemperio limitado.



ANEXO #1

FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTA
LCDA. CARMEN AMALIA HIDALGO
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FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTAS

) _ FECHA DE
N° DE REGISTRO:1 CUMPLIMENTACION: 11/NOV/2013

AN FECHA DE
NOMBRE DE LA POBLACION: ENTREVISTA:11/NOV/2013

TEMA: Capacitaciones dictadas en los ultimos 5 afios en el Canton
Playas

INFORMANTE: Lcda. Carmen Amalia Hidalgo, concejal del Cantén
Playas

CONTEXTUALIZACION: Entrevista concedida el dia 11 de Noviembre en
el Restaurant "Cabafia Tipica"

CITA DEL INFORMANTE:
¢,Cuél es el nombre de la(s) capacitacion(es)?

Este programa se llamé "Playas Rumbo a la calidad de servicio"

¢A que area del turismo fue(ron) dirigida(s)?

Al area de restauracion.

¢,Cual fue la duracién de la(s) capacitacién(es)?
Fue el afio pasado en los meses de Junio, Julio y Agosto.

¢,Cual fue el nUmero de asistentes?
Entre 50a 70

A quiénes fue(ron) dirigida(s) la(s) capacitacion?

Fue dirigido especialmente a toda la gente de restaurantes, pero se lo hizo
abierto, se lo programo especialmente para eso, pero lamentablemente el
alcalde no le hizo la convocatoria y no se le presto mucha atencién al
proyecto, entonces no tuvo el aval municipal, la idea era que estas
capacitaciones sean un requisito para que pidan el permiso de
funcionamiento

¢Fue(ron) obligatoria(s) la(s) capacitacion(es)?
No

¢, Cuales fueron los principales contenidos de la(s) capacitacion(es)?

Manipulacion de alimentos, atencion al cliente, organizacion de eventos,
bartenders y cockteleria, saloneros; en cocktailes, espectaculos al preparar




bebidas, como presentar el cocktail, técnicas de preparacion, como atender
al cliente, mas era algo préctico, se les ponia ejemplos de casos practicos
gue sucedian diariamente,manteles, como organizar el salén, ¢ cuantas sillas
y mesas? de acuerdo a la dimensién del salén. Fue organizado por la
presidenta de la comision turistica.
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ASOCIACION CON OTRAS FICHAS:

OBSERVACIONES:

Por parte de la concejal no se han dado temas de hoteleria 0 gobernanza. A
pesar de que estaba dirigido principalmente a las personas de los
restaurantes, la mayoria de los participantes fueronestudiantes de la
Universidad Estatal de Santa Elena campus Playas, de restaurantes como
Ocean, Mediterraneo, algunas hosterias y otros restaurantes.




ANEXO #2

FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTA
ING. JOSE MARIO MORA MARICH
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FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTAS

N° DE REGISTRO:8 FECHA DE CUMPLIMENTACION:20/NOV/2013

NOMBRE DE LA POBLACION: | FECHA DE ENTREVISTA:20/NOV/2013

TEMA:Capacitaciones dictadas en los ultimos 5 aiios en el Cantén Playas

INFORMANTE: Ing. José Mario Mora Marich. Direccion de turismo, Gobierno Provincial del
Guayas

CONTEXTUALIZACION: Entrevista concedida el dia 20 de noviembre en las oficinas de la
direccion de turismo de la Prefecura del Guayas en la ciudad de Guayaquil

CITA DEL INFORMANTE:

éCual es el nombre de la(s) capacitacion(es)?

Turismo y operaciones, Programa de fortalecimiento y competitividad turistica,
Sensibilizacion turistica

¢éA que area del turismo fue(ron) dirigida(s)?
Hoteleria y restauracion

¢Cual fue la duracion de la(s) capacitacion(es)?
2,10y 9 meses

éCual fue el numero de asistentes?
60, 100 y 250 personas

éA quiénes fue(ron) dirigida(s) la(s) capacitacion?

Coop. de Produccién Pesquera Artesanal (PESQUEROS). Quienes durante la temporada
playera del 2013 prestaron sus servicios turisticos "paseos en balsas a vela". Servidores
turisticos en general

éFue(ron) obligatoria(s) la(s) capacitacion(es)?
No

¢éCuales fueron los principales contenidos de la(s) capacitacion(es)?

1. Introduccidn al turismo y Microempresa y emprendedores. 2.Guianza y Operador
Turistico. 3.Servicio al Cliente y Promocidn Turistica. 4.0peracion y Comercializacion
Turistica. 5.Sostenibilidad. 6.Producto Turistico. 7.Elementos del Sistema Turistico.
8.Certificaciones. 9.Modalidades del Turismo 10.Elaboracidn de Proyectos Turisticos
11.Manipulacién de Alimentos y Bebidas. 12.Seguridad turistica 13.Rutas Turisticas del
Guayas 14.Gestiones e Intervenciones de la Prefectura a través de la Direccién de Turismo.

ASOCIACION CON OTRAS FICHAS:

OBSERVACIONES:




ANEXO #3

FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTA
MSC. JULIO GAVILANES VALLE
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FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTAS

N° DE REGISTRO:3 FECHA DE CUMPLIMENTACION:13/NOV/2013

NOMBRE DE LA POBLACION: | FECHA DE ENTREVISTA:13/NOV/2013

TEMA:Capacitaciones dictadas en los ultimos 5 aiios en el Cantén Playas

INFORMANTE: MSc. Julio Gavilanes Valle, excoordinador de la carrera de Licenciatura en
Turismo en la ESPOL

CONTEXTUALIZACION: Entrevista concedida el dia 13 de Noviembre en el Campus Gustavo
Galindo de la ESPOL, edificio administrativo de carrera.

CITA DEL INFORMANTE:

éCual es el nombre de la(s) capacitacién(es)?
La capacitacion se llama "Turismo para todos"

¢A que area del turismo fue(ron) dirigida(s)?
A alimentacion, servicios de restauracion

¢Cual fue la duracion de la(s) capacitacion(es)?
86 horas

¢Cual fue el nimero de asistentes?
El nimero de personas que finalizaron fue 16, iniciaron muchas mas, pero terminaron 16,
gue son los que terminaron con su certificado.

éA quiénes fue(ron) dirigida(s) la(s) capacitacion?

Estas capacitaciones fueron dirigidas a duefios de establecimientos de restauracion en el
Cantdn Playas que necesitaban realizar mejoras

éFue(ron) obligatoria(s) la(s) capacitacién(es)?
Fueron tan voluntarias que no todos los que comenzaron terminaron

¢éCuales fueron los principales contenidos de la(s) capacitacién(es)?

En el area de restauracion los principales contenidos fueron, las PYMES en el sector
restauracion, gastronomia basica, garnish y decoracidn, higiene y manipulacién de
alimentos, desempefio laboral en el caso de administrador de personal. En la fase 2,
promocién y marketing de servicios y el plan de accién y el la Fase 3, planificacion de
negocios y valoracion financiera del negocio

ASOCIACION CON OTRAS FICHAS:

OBSERVACIONES:




ANEXO #4

FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTA
MSC. CINTHY VEINTIMILLA
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FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTAS

N° DE REGISTRO:4 FECHA DE CUMPLIMENTACION:19/NOV/2013

NOMBRE DE LA POBLACION: | FECHA DE ENTREVISTA:19/NOV/2013

TEMA:Capacitaciones dictadas en los ultimos 5 aifios en el Cantén Playas

INFORMANTE: MSc. Cinthy Ventimilla, profesora de la carrera de Licenciatura en Turismo
en la ESPOL

CONTEXTUALIZACION: Entrevista concedida el dia 19 de Noviembre en el Campus Gustavo
Galindo de la ESPOL, edificio administrativo de carrera.

CITA DEL INFORMANTE:

éCual es el nombre de la(s) capacitacion(es)?

A través del departamento de Vinculos con la Colectividad de ESPOL, 4 estudiantes nos
ayudaron a dar un modulo de introduccién al turismo y otro de Turismo Sostenible

¢éA que area del turismo fue(ron) dirigida(s)?
Gobernanza

éCual fue la duracion de la(s) capacitacion(es)?
32 horas (Introduccién al Turismo 16 horas y Desarrollo Sostenible 16 horas) 4 Sabados
completos

¢Cual fue el numero de asistentes?
20 participantes

¢éA quiénes fue(ron) dirigida(s) la(s) capacitacion?
Técnicos e inspectores de la Direccidon del Municipio de Playas, no publico general

éFue(ron) obligatoria(s) la(s) capacitacién(es)?
No

¢éCuales fueron los principales contenidos de la(s) capacitacion(es)?

Concepto de turismo, diferencias entre turista y excursionista, modalidades de Turismo,
elementos del sistema turistico. Generalidades sobre desarrollo sostenible, muestras de
casos exitosos de Turismo Sostenible, Los 3 pilares de la Sostenibilidad-

ASOCIACION CON OTRAS FICHAS:

OBSERVACIONES:




ANEXO #5

FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTA
SRA. ESPERANZA LOPEZ
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FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTAS

N° DE REGISTRO:6 FECHA DE CUMPLIMENTACION:30/NOV/2013

NOMBRE DE LA POBLACION: | FECHA DE ENTREVISTA:30/NOV/2013

TEMA:Capacitaciones dictadas en los ultimos 5 afios en el Cantdn Playas

INFORMANTE: Sra. Esperanza Lépez, presidenta de la CAMTUR de Playas

CONTEXTUALIZACION: Entrevista concedida el dia 30 de Noviembre en el Hotel Arena
Caliente

CITA DEL INFORMANTE:

éCual es el nombre de la(s) capacitacion(es)?

Cdmara de Turismo de Playas, Mejoramiento Operativo y Comercial en Establecimientos
Turisticos, Atencidn al cliente, Higiene y manipulacidn de alimentos, Aplicaciéon al Sistema
de Rentas, Prevencién contra incendios, Marketing aplicado al Turismo

¢éA que area del turismo fue(ron) dirigida(s)?
Restauracién y Alojamiento

éCual fue la duracion de la(s) capacitacion(es)?
Todas duraron 4 horas

¢Cual fue el numero de asistentes?
90 personas a cada uno

¢éA quiénes fue(ron) dirigida(s) la(s) capacitacion?
Propietarios y personal de Establecimientos Turisticos en General e Interesados

éFue(ron) obligatoria(s) la(s) capacitacién(es)?
No

¢éCuales fueron los principales contenidos de la(s) capacitacién(es)?

ASOCIACION CON OTRAS FICHAS:

OBSERVACIONES:




ANEXO #6

FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTA
SR. PATRICIO DONOSO
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FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTAS

N° DE REGISTRO:2 FECHA DE CUMPLIMENTACION:11/NOV/2013

NOMBRE DE LA POBLACION: FECHA DE ENTREVISTA:11/NOV/2013

TEMA:Capacitaciones dictadas en los ultimos 5 afos en el Canton Playas

INFORMANTE: Sr. Patricio Donoso, expresidente de la ASHOT de Playas

CONTEXTUALIZACION: Entrevista concedida el dia 11 de Noviembre en el Hotel "Faro"

CITA DEL INFORMANTE:

éCual es el nombre de la(s) capacitacion(es)?

El Unico curso que nosotros recibimos y que fue bastante bueno fue a través del Ministerio de
Turismo y la ESPOL, la ESPOL se puso en contacto con nosotros, la Asociacién Hotelera y nosotros
hicimos la invitacidn a todos los representantes turisticos de Playas, hoteles, restaurantes,
comedores, los cursos fueron sobre "Administracién de Empresas de Alojamiento","Administrador de
empresas de restaurantes", "Mesero polivalente", "Cocinero polivalente", "Seguridad alimentaria
para el personal operativo" y "Hospitalidad". Nosotros lo preparamos, vimos a una profesora de
Estados Unidos erradicada en Cuenca y les dimos ese curso gratis. Les dimos a demds los menus
traducidos al inglés, se hicieron luego de un mes del curso anterior.

¢éA que drea del turismo fue(ron) dirigida(s)?
Al drea de hoteleria y restauracion

¢éCual fue la duracion de la(s) capacitacion(es)?

"Administracion de Empresas de Alojamiento"(40 horas)"Administrador de empresas de
restaurantes"(60horas) "Mesero polivalente"(30horas) "Cocinero polivalente"(40horas) "Seguridad
alimentaria para el personal operativo"(45 horas) "Hospitalidad"(32 horas), "Ingles basico"(intensivo,
durd un mes, 2 horas diarias)

éCual fue el numero de asistentes?

Fueron bastantes, se les extendio certificado de participacion, al menos en hoteles hubo una
participacion de unas 20 personas, comedores alrededor de unas 15, tomando en cuenta que eso fue
hace 2 afios y no eramos tan unidos como ahora. Se realizé en Septiembre del 2011. En Ingles al
rededor de 50 personas.

¢éA quiénes fue(ron) dirigida(s) la(s) capacitacion?
Hoteles , comedores y restaurantes de Playas.

éFue(ron) obligatoria(s) la(s) capacitacion(es)?
No, pero se entregd un certificado de participacion.

¢éCuales fueron los principales contenidos de la(s) capacitacion(es)?

En el de ingles se hizo una especie de traduccion fonética para que la gente pronunciara bien frases
cotidianas, traduccion de menus y elementos de un hotel y restaurantes.

ASOCIACION CON OTRAS FICHAS:




ANEXO #7

FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTA
ING. MARTHA PARRALES
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FICHA DE EXTRACTO DE ENTREVISTAS

N° DE REGISTRO:7 FECHA DE CUMPLIMENTACION:16/DIC/2013

NOMBRE DE LA POBLACION: | FECHA DE ENTREVISTA:16/DIC/2013

TEMA:Capacitaciones dictadas en los ultimos 5 aiios en el Cantén Playas

INFORMANTE: Ing. Martha Parrales. Sub Directora Técnica Fundacion NOBIS

CONTEXTUALIZACION: Entrevista concedida el dia 16 de diciembre del 2013 en las oficinas
de la Fundacién NOBIS en la ciudad de Guayaquil

CITA DEL INFORMANTE:

éCual es el nombre de la(s) capacitacion(es)?

Turismo y operaciones, Programa de fortalecimiento y competitividad turistica,
Sensibilizacidn turistica

¢éA que area del turismo fue(ron) dirigida(s)?
Gobernanza, hoteleria y restauracién

éCual fue la duracion de la(s) capacitacion(es)?
40 horas cada uno

¢Cual fue el nimero de asistentes?
200 en la primera capacitacién y 300 en las dos ultimas

¢éA quiénes fue(ron) dirigida(s) la(s) capacitacion?
Pobladores en general de Puerto Engabao, Gobierno seccional de Playas y otras localidades,
servidores turisticos de Playas y otras localidades

éFue(ron) obligatoria(s) la(s) capacitacién(es)?
No

¢éCuales fueron los principales contenidos de la(s) capacitacién(es)?

ASOCIACION CON OTRAS FICHAS:

OBSERVACIONES:
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ANEXO #8

ENCUESTA PARA MEDICION DE LA EFECTIVIDAD DE ME:I'ODOLOGiAS,
CONTENIDOS Y DURACION DE CAPACITACION

A . T
Bt | IESCUELA SUPERIOR POLITECKICA DEL LITORAL / x\,
SEE |\ UL TAD DE INCENIERIA MARITIMA Y CIENCIAS DEL MAR | ‘ﬁ )

LICENCIATURA EN TURISAD "E@/

La presente encuesta pretende medir la efectividad de las capacitaciones dictades en €l canton Playes
en las areas de restanracion, alojamiento v sevtion lecal de destinos ¥ gobermanza.
Sirvase ubicaruna X en la opcion que nsted evcoja.

Auy . . Fooo
safisfactori Satsfactorin| Resular Safis N
CONTENIDOS
Eztwvieron bisn establacidos los objetivos de las
«Capacitacionas.

El contenido fisa 2encille de compremdar,

Como  calificana les  comtemides da las
capacitacionss con respacto Al tema dictado.
Fus ©til secibir estss capacitaciomss v asta
splicando los comocimisntos sdquiridos.
METODOLOGIA

Loz axpocitora: mostrsron dominio dal tsma
propuasto.

Los sxpositore: mosttaron dominio sn mansjo
da prupos @ interaccion sntra participantas.
DURACTON

La duracion de la capacitacion fis adaceada
para 2l tema

Las horas diarias da capacitacion la paracieron
apgopiadas para &l dessmollo dal tema
SUGERENCIAS Y COMENTARIOS:
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ANEXO #9 ,
CONTENIDO DE CURSO PILOTO DE HOTELERIA

Tarjeta de Registro (Check in)

Foowa ddl mped) Bom igndin Frw vl Fanepr Mg b r Ugmaan

Tipos de Habitaciones

Individuales

Dobles / Matrimoniales

Juilis Ganibaress Valls, WA S Profesor ge
Hioteieri
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Tipos de Habitaciones

* Habitaciones Individuales: Son aquellas habitaciones
destinadas para ser usadas Unicamente por una
persona. Por lo general tienen una sola cama de
tamanio full. Suuso es apropiado para hoteles de 5y
4 estrellas principalmente.

Tipos de Habitaciones

* Habitaciones Dobles y Matrimoniales: Son
aquellas habitaciones destinadas para ser
usadas por dos personas ya sea en dos camas
0 en una sola cama matrimonial. Su uso es
apropiado para hoteles de 4y 4 estrellas
principalmente.
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Tipos de Habitaciones

* En los casos de las habitaciones dobles con
dos camas, estas pueden ser dos twin o dos
full. En el caso de las habitaciones
matrimoniales, estas tendran una sola cama
full, Queen o King size.

Tipos de Habitaciones

* Habitaciones Triples: Son aquellas habitaciones
destinadas para ser usadas por tres personas. Porlo
general constan de tres camas twin size. Su uso es
apropiado en hoteles de 1, 2 y 3 estrellas
principalmente.
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Tipos de Habitaciones

* Habitaciones Cuadruples: Son aquellas
habitaciones destinadas para ser usadas por 4
personas. Por lo general constan de cuatro
camas twin size. Su uso es apropiado hostales
Y pensiones.

Tipos de Habitaciones

* Habitaciones Quintuples: Son aquellas
habitaciones destinadas para ser usadas por5
personas. Por lo general constan de 5 camas twin
size.Su uso es apropiado para hostalesy
pensiones.

* Habitaciones Séxtuples: Son aquellas

habitaciones destinadas para ser usadas por6
personas. Por lo general constan de 6 camas twin

size. Su uso es apropiado para refugiosy
albergues principalmente.

aliz, W5 Profiesor de




Medidas de Camas

Los tamafios de las camas y colchones varian
dependiendo de cada fabricante, sin embargo
algunos tamafios aceptados son:

* Cama Twin: 90cm de ancho por 190cm de
largo.

* Cama Matrimonial: 135cms de ancho por 190
cm de largo.

Medidas de Camas

* Cama Queen: 150cms de ancho por 200cm de
largo.

* Cama King: 180cms de ancho por 200cm de
largo.

137



PRINCIPALES FUNCIONES AMA DE LLAVES

.\.ll

Funcicones Principales de ama de llaves

Funciones Principales de
Camareras

Flanificar =1 Trabajo de= su departamento

Limpiar, fizsear ¥ Ordenar las
Habitacicones

Organizar, capacitar y Supsrvisar al
equipo bumamo de trabajo

Cuidar de= la apariencia personal

Coordinar los servicics realizados por =1
equipo de trabajo

Werificar el funcicnamisnto y =1
"condfort” de la habitacicn

Controlar y supervisar servicios de
IETOETOS

Inspeccicnar =l Estado deuna
habitacicn

Administrar materiales a su cargo

Recibir insumos de limpieza

Diisefiar ¥ mantenar la decoracicn de los
diferantes ambisntes a su cargo

Ordenar la decoracion de sus areas
de trabajo

Operar los Equipes relacicmades con sn
actividad

Operar equipos de trabajo

Fsegurar la satisfaccidn del butsped

*Ordenar la habitacitn coupada
*Verificar =] funcicmamisnto § =1
“oonfort” de la habitacicn

Interactuar con los demds departamentos

#Brindar Informacion al bussped
sobre 21 hotel

#*Arctuar como newo enire =] clisnte v
=] hortel *Mantener la
comunicacion oon oires
departamentos
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ANEXO #10 ,
CONTENIDO CURSO PILOTO RESTAURACION

I

ESTABLECER PROCESOS Y ESTANDARES
EN MANUALES DE TRABAJOY
APLICACION DE PROCESOS

5QUE es un proceso?

o Podemos definir un proceso como una secuencia
repetitiva de actividades que llevamos a cabo en
el restaurante para hacer llegar a nuestro cliente
nuestra oferta de productos gastrondémicos. Y todo
ello, mediante el uso optimizado de una serie de

recursos que pueden ser, entre otros, materiales,
tiempo de las personas, energia, magquinas vy
herramientas.

Tipos de procesos

o Procesos estratégicos.
o Procesos operativos.
o Procesos de apoyo.
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COMO ENFOCAR A PROCESOS EL
SISTEMA DE GESTION DE
NUESTRO RESTAURANTE

o 1. ldenfificar los procesos necesarios para la gesticn
del restaurante. I

o 2. Detemninar lo estructura y contenido de estos
Drocesos.

o 3. Determinar los crterios y métodos necesanos parg
c:se%;urc:rse de que tanto lo operacién como el
conirol de estos procesos sean eficaces.

o 4. Asegurorse de lo disponibiidad de recursos e
inforacion necesanos para gpoyar la operacion y
el seguimiento de esfos procesos,

o 5. Redlzar &l seguimiento, lo medicidn y el andlis: de
estos procesos.

o 6. Implementar las acciones necesarias  parg
alcarzar los resulfodos plonificodos vy 1o mejorg
continua de estos procesos.

ATENDER O SUPERVISAR LA
ATENCION AL CLIENTE

o Denfro de esta industric
tan competitiva es
importante ir desarrollando
ciertos factores
diferenciadores en nuestros
productos o senvicios, v es
por esto que la atencidén
persondlizada va tomando
cada vez mas importancia
en el cliente, y para poder
cubrir estas exigencias se
ha disefiado ciertos
procesos que udan a
nuesfro personal a ser
competitivo v diferencial.




- N
DESCRIPCION DEL PROCESO

* Pre dsponibibdad y actitad positiva, sshudirios G manera amabie y conés Ruencs disstardesnoches,
dédndoles ka blenvensda al lugar).

* Despejar cuniquier duda 0 Inquietud hackindoles saber que estil presios para atenderk.

* Rapider en & localizaciin do b reserva y & veetScacion de ks misma. Preguntiar por aiguna prefecencia.

* En caso de cllentes sin resenva B dsp sord confrm i no hary alguna mesa
desponidie 58 Je PIOPOCIONard un Bampo real de espera (60 luncite a  rotacion del establocimientc), y se
Je guéa hacia 1a 2003 00 eSpora, donde 50 s PLEde (ar CRTAS COMUNICACIONES MMNTTES ESPIran,

*Enel Que easts b deponbiidad de mes, S0 invitard 3l chente a ocuper la mosa dispoests,
Queindolo hasta of ugar, Trsiadando cuBiquUIer Servico o pe que hasta of momento haya solicitado.

* Comprober deponibiidad y uilr al chentie hasta la mesa. (De taner reserva)

Forenigat iy progs alguna prof on cuario a la de b mesa (R
fumadores, carca de ventana, eic.) sampre y cuando i disponidédad ast o parmita.

* Acormpalier y acomodas ol chente en fa mesa, faclitindole of acceso a & sila, hacindoss cargo de s
pertenencias, pueden esios Ser vestimentas como alvigos, chaguetas, cbitos, efc.. 0 facitindole alguna
silh) especil.

© Entregar ks Cartas 0 3 Su vz enviar 8l Mesero Parm Que pueda YiMar Siguna ordan o paticin por parts dal
cliente.

ASISTIR AL CLIENTE ESPECIAL

o 1. Mostrar un trato amable y cordial

o 2. Dar vun buen servicio o atencion a todos
los clientes

o 3. Brindar un trato personalizado
o 4. Capacitary motivar al personal
o 5. Nunca decir “no”
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CUIDAR DE LA SEGURIDAD
ALIMENTARIA

sQUE ES LA CONTAMINACION?

o Contaminacion es cualguier cosa que
sUponga una amenaza parda la sanidad
de los alimentos. La higiene de los
alimentos estd orientada a la prevencion,
gliminacidon o la reduccién al minimo 1a
contaminacion. Esto va a ayudar en
largo plazo a conservar y promover |a
salud.

Tipos de contfamindcion
& Pos m

Consste en ka peesencia de porciones detectables de material no
almenticio llamado cuerpo extrafio, que ha llegado  los alimentos
procedentes de la maquinana, del medicambente, de envases, del
personal o de pestes.

La contaminaciin quimica consiste en  sustancias que pueden
provocar ateracionss fisologicas al ser ingeridas que inchuso
pueden llevar hasta la muerte. Cusiquier tpo de veneno, solvents,
producto de limpieza, y demds foxinas representan un riesgo inmi-
nerite al momento que han tenido contacto con los almentos antes,
durante, y despuls de su preparaciin.

Este 800 de contaminacidn consisti en que Agun microotganismo
vivo tavo contacto con kos alimentos. La mayoria de endermedades
que transmiten ks alimentos son causadas por MICTOOMGaNisMOS:
como virus, hongos, bacterias y pardsitos, La contaminacion
bicldgica es orgnada por estos seres vivos presentes en ks
almentos que pueden invad o infectar al ser humano desde su
intestino y causar enfermedad cuando es ingendo con ef akmento.
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5QUE ES LA CONTAMINACION
CRUZADA?

Lo Contaminocion Cruzada es la transferencio de
substancias peligrosas Tales como microorganismos,
desde un alimento haocia otro, o desde una
superficie  [botferio de cocino, mesones, equipos,
etc.) hacia un alimento. Existen 2 tipos:

* Contaminacién cruzada directa: 3= do cuando un
aglimento limpio entra en contacte drecto con un
alimento contaminado

* Contaminacién cruzada indirecta ez lo mas
frecuente ¥ dificil de controlar. Se presenta cuando
un almento limpio enfra en confacto con ung
superficie que anteriormente tocd un alimento
contaminado.

EJEMPLOS FRECUENTES

* Mezclar alimentos contaminados, con alimentos frescos recién preparados.

* Manipular alimentos listos para consumir con |as manos sucias, 6, manejar diferentes
alimentos sin lavamos las manos en cada cambio de alimento

+ En una tabla que se ha porcionado alguna came, cortar ofro ingrediente sin previa
sanitizacion de la superficie.

.

+ |Ibicar comida lista para servir (ensaladas) en 1as repisas bajas de la refrigeradora,
permitiendo que jugos y liquidos de los ingredientes en los niveles superiores caigan
sobre esta v la contaminen.

* Limpiar varias superficies con un mismo trapo de cocina o “limpion”

143



144

RECOMENDACIONES
GENERALES BASICAS:

o bvitar tocar, directamente, alimentos
cocidos o listos para el consumo. Debido
a que no cuentan con una coccion
adicional, cualguier bacteria puede
sobreviviry reproducirse en estos.

o Bvitar contactos con los alimentos al
finalizar los platos, ya que puede servir
como medio de locomocién o transporte
para estos microorganismos patdgenos,
recogiéndolos en alguna superficie
contaminada, y llevandolos hacia una
superficie que limpia.
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o Usar pinzas, guantes de Iatex, y cubiertos
apropiados al servir, debido a que el
contacto de la comida con nuestras
manos incrementa el riesgo de contagio.
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ANEXO #11
CONTENIDO CURSO PILOTO: GESTION DE DESTINOS Y GOBERNANZA

¢ Qué es un destino
turistico?

Lugar geogrdfico dotado
de atractivos turisticos, con
capacidad para producir
servicios, equipado con
infraestructura adecuada,
apto para satisfacer los
deseos y necesidades de
los turistas.

Caracteristicas del destino turistico

o) ) e omogeneo: cualquier
espooo geogroﬂco suscephble de ser
planificado por poseer cierta capacidad
administrafiva. Los destinos pueden
abarcar unad O varias naciones, una o
varias regiones o estados, efc.




s bt R e 5 turistico
i ..\‘_:Sv':‘: aesiino 1uristico

=niralidad: capacidad del territorio para
mohvor el desplazamiento de personas hacia
si.

3. Oferic fructurada de atractivos: sistema
ln’fegrodo de recursos, o’rroc’nvos y empresas
orientado hacia la satisfaccion del turista.
Ordenaciéon del terriforio de acuerdo a las
necesidades de los potenciales clientes.

el destino turistico

4. Marca infegradora: imagen atractiva que
represem‘e a ’rodo la oferta en el destino y
faclite su identificacion en diferentes
mercodos.

ializacion conjunia: la cooperacion
enTre Ios ogenfes del deshno para hacer
notorio el destino en el mercado (marketing)
y establecer canales de distribucion.
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Funciones del destino turistico

Uso del espacio para crear, comparfir y enriquecerse
culturalmente

Uso del espacio para actividades de ocio (deporte,
diversion, turismo)

Atraer capitales

Convertirse en centro de acontecimientos internacionales
Ser vanguardista en tecnologias

Atraer a turistas y visitantes

Rentabilidad econédmicas para sector pUblico y privado

Rentabilidad social para los habitantes locales: trabajo,
infraestructuras, instalaciones, etc.

Rentabilidad medioambiental: revalorizacion del
territorio y del patrimonio

FUNCIONES
DEL
DESTINO
TURISTICO

DESARROLLO
ECONOMICO
SUPERIOR
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Denfro de este gwpo se incluyen dos
concepciones, la del turista tradicional, es decir
el que vigja y el nuevo concepto de ocista mas
centrado en buscar la satisfaccion a partir del
uso del tiempo libre. En este grupo se incluyen los
publicos internos (los habitantes locales), los
publicos que tienen una estrecha relacién con el
destino, los que tienen cierta vinculacion fisicq,
afectiva o virtualy por Ultimo los de paso.

e ;
\ e
5 . -

Compuesto por los empresarios, 1os
frabajadores y los proveedores de las
empresas furisticas y de apoyo y de las
asociaciones e instifuciones que actuan
en el sector. Involucra actividades de
infermediacion,  fransporte, comercio,
servicios de asistencia, etc.
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Las competencias en materia
turistica cormresponden a  los
funcionarios y responsables
politicos operando a fraves de sus
respectivos organismos
administrativos.

Sus competencias abarcan la
planificaciéon territorial, la gestion
de la via publica, al seguridad
publica, la limpieza, los servicios
deportivos, el fransporte pudblico, la
informacién turistica, la creaciéon
de infraestructuras y
equipamientos, etc.

Se considera al resto de sectores
economicos. sociales, culiurales, ecoldgicos,
etc., y su implicacibn como parte
fundamental del desarrollo turistico. La
sociedad local es la primera interesada en el
desarrollo furistico, beneficindose Y
asumiendo sus desventqgjas. De ello la
importancia en que la sociedad en su
conjunto (o por lo menos la mayoria) tenga
afinidad con el desarrollo turistico ya que de
lo contrario éste podria generar conflictos y
disfunciones en el corto y el largo plazo.

150



MINISTERIO DE TURISMO

BJET VO (GENERAL

Fortalecer el Turismo Consciente como
actividad generadora de
desarrollo socioecondmico y sostenible,
que conliribuya al logro de los objetivos
del Plan Nacional del Buen Vivir 2009-
2013 y posicione al pais como un
destino turistico preferente por su
excepcional diversidad cultural, natural
y vivencial

Matirizde competencia de turismo

Politicas

Planificacién

Coordinacién

Regulacién, registro, licenciay control
Proteccién al consumidorde servicios turisticos
Sistemas de informacidn turistica

Promocidn turistica

Fomentoy desarrollo delsectorturistico

0l N ol s w N~

Capacitaciony asistenciatécnica
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+* Manera de gobernar que se propone Como

objetivo el logro de un desarrollo econdmico,

social e institucional duradero, promoviendo

Gobernanza un sano equilibno entre el estado, la scciedad

civily la economia.

* Manema de gestionar los destinos con la
coordinacion de los actores plblico, privado ¥
comunitano.
+ Mantiene un proceso de coordinacion con todos
(Elslsl=ipalelgrisl | oguellcs actores cloves de lo  actividad
turistico productiva  del fursmo: politicos, lideres,
conservacionistas, promotores culiurales, ofras
enfidodes estololes, gobiernos autonomos
descentralzodos, universidodes,  empresarios,
comunidades, enire ciros.

El tunsmo es un sector de actfividad que supone multiple
interrelaciones enire un conjunto de numerosos actores y agentes
que intervienen en la produccién de bienes y servicios que son
objeto del consumo turistico.

En este marco, la funcién de direccion de gobiermno, en las
condiciones actuales, resulta particularmente relevante para
coordinar todo esfuerzo que se oriente a propiciar que la dindmica
de permanente crecimiento que el turismo ha logrado hasta el
momento, sea sostenible econdmica, social y ambientalmente.
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Para que un destino turistico pueda ser
considerado como tal y no simplemente
como la suma de productos aislados , es
fundamental una gestion y una imagen de
marca conjuntade dicho destino.

Cuando los consumidores se muestran
fieles a un destino no es sélo por un
producto determinado sino también por la
ordenacion del conjunto de ellos, que le
permitird viviruna experiencia.

La coordinacidon entre los agentes del destino s uno
de los elementos que Ile confiere ventgjas
competitivas ya que potencia la preferencia del
turista por el destino.

El éxito de la gestion del destino depende de la
capacidad de los agentes para desempefar sus
respectivos roles y para establecer conjuntamente
un modelo de desarrollo que se apliqgue y se
extienda a lo largo del tiempo.

El desarrollo de un modelo de destino y su
aplicacion solo puede plantearse cuando existe
la implicacion y el consenso de todos los agentes
sociales implicados.
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ANEXO #12
DIAGNOSTICO DE DESEMPENO EN EL PROCESO
DE APRENDIZAJE: HOTELERIA

Llene los espacios en blanco:

La habitacién individual es la que tiene cama.
La cama mas grande de todas es la size.

La cama mas pequefia es la size.

La habitacion triple tiene camas.

Ordenar la decoracion de sus areas de trabajo es una funcién de:

Ama de llaves Camarera
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ANEXO #13
DIAGNOSTICO DE DESEMPENO EN EL PROCESO
DE APRENDIZAJE: RESTAURACION

Escoja larespuesta correcta:

Estan ligados directamente con la realizacion del producto y/o la
prestacion del servicio.

a) Procesos estratégicos
b) Procesos operativos
c) Procesos de apoyo

Porciones de material no alimenticio en la comida.
a) Contaminacién quimica
b) Contaminacién fisica

¢) Contaminacién bioldgica

¢Cual de las siguientes NO es una recomendacion para un cliente
especial?

a) Dar un buen servicio o atencién a todos los clientes
b) Nunca decir “no”
c) No dar trato personalizado

Se presenta cuando un alimento limpio entra en contacto con una
superficie que anteriormente toc6 un alimento contaminado.

a) Contaminacién cruzada directa
b) Contaminacién cruzada indirecta
c) Mezcla de alimentos

¢ Se debe evitar tocar con las manos un alimento ya cocinado?

a) Verdadero b)Falso
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ANEXO #14
DIAGNOSTICQ DE DESEMPENO EN EL PROCESO
DE APRENDIZAJE: GESTION DE DESTINOS TURISTICOS Y GOBERNANZA

Escoja verdadero o falso:
La oferta estructurada de atractivos es una caracteristica de los destinos.
V) (F)
Cualquier espacio con un atractivo turistico puede ser llamado destino turistico.
V) (F)
La satisfaccion final del turista es el objetivo mas importante de los destinos
turisticos. (V) (F)
Los turistas, el sector econémico y social turistico, las administraciones publicas
y la sociedad en general son los agentes del destino turistico.
V) (F)
Las camaras de turismo lideran la actividad turistica en el Ecuador.
V) (F)
Los destinos no pueden abarcar varias naciones o regiones.
V) (F)
El PLANDETUR 2020 es un instrumento de gobernanza del sistema turistico del

Ecuador. V) (F)
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ANEXO #15
MODELO DE ENCUESTA PARA EVALUAR LA PERCEPCION
DE EFECTIVIDAD DE LOS CURSOS PILOTO

Muy Poco
Satisfactorio Regular
Satisfactorio satisfactorio

¢Encontré interesante la

capacitacion?

¢Le parecio atil el contenido de

la capacitacion?

¢Le gustaria recibir otras
capacitaciones con contenidos

similares?

¢El capacitador tenia los
conocimientos suficientes para

exponer el tema?

¢El contenido de la capacitacion

fue sencillo de comprender?

¢ Estéa satisfecho con la
metodologia de ensefianza

(clase tedrica)?

¢ Esté familiarizado con el

contenido de la capacitacién?
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