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RESUMEN

La educacion técnica y la formacién profesionaherérica Latina, a pesar de
la existencia de Politicas de Estado, no ha podédarrollarse a traves de un
sistema de educacion permanente; lo que hace mecdsainclusion de
nuevos enfoques en una modalidad educativa quesaswe rapida formacion

para el trabajo, considerando su vinculacion conegtado laboral.

Cabe sefalar que, en la mayor parte de la poblaei@aconoce que el trabajo
ha dejado de ser una actividad que se mantieneodeigla en torno a un

desempeiio lineal, “porque el empleo es transitgrialepende de una
permanente innovacion, ya que la rotacion se pedato entre puestos de
trabajo como entre sectores econdémicos”, tantosegje la respuesta del
sistema educativo frente a una dinamica laboratogistante transformacion

aun no se refleja en la formacion de sus técnicas ta capacidad laboral.

La falta de respuestas oportunas y satisfactormisep sistema educativo
genera un malestar en la poblacion que no tienesaca estudios de
posbachillerato, quienes consideran a la educac@mo el factor mas

importante para salir de la pobreza y beneficidedelesarrollo.

Ante ello no se debe considerar la educacion técgida formacion o
capacitacion para el trabajo como solo una ofegsringida de empleo
inmediato y a corto plazo, sino la creacion de ofleata que proporcione una

plataforma a los jovenes hacia el aprendizaje peenta.
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Es de anotar que la formacidn y capacitacion técnge reviste de un
importante analisis como parte del proceso formatien razén de las
limitaciones que estudiantes y obreros que no puadeeder al bachillerato o
a la licenciatura. En el caso del area turistiatena del presente estudio, este
se relaciona directamente con la calidad en lacgteral cliente y a su vez
este, con la calidad en el servicio; en pos de agamiollo armonico de las

partes que la integran.

El informe consta de seis capitulos: En el prinnosta los componentes del

problema, su formulacién, los objetivos y la jusition de la investigacion.

En el capitulo dos se hace referencia al marcdcteomismo que recoge
concepto vinculados con el tema de la investiga@onpos de fundamentar
las variables concebidas como causas Yy efectos meblema.

Concomitantemente a ello se presenta la hipotesis.

Seguidamente se hace alusién al proceso metodojogmismo que se

enmarca en el capitulo tres del presente informe.

Posterior a ello, en el capitulo cuatro, se presetis cuadros estadisticos,

mismos que respaldan el analisis e interpretacaresultados.
En el capitulo cinco se presentan las conclusionescomendaciones, y

finalmente se pone en consideracion una propuestao calternativa de

solucion al problema motivo del presente estudio.
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SUMMARY

The technical education and the professional faomain Latin America, in
spite of the existence of Policies of State, havebeen able to be developed
through a system of permanent education; whatitiesion makes necessary
of new approaches in an educative modality thab@ates a fast formation

for the work, considering its entailment with tladdr market.

It is possible to indicate that, in most of the plagion is clear that the work
has stopped being an activity that stays of bydifsund a linear performance,
“because the use is transitory and depends onragpent innovation, since
the rotation takes place so much between jobs tagba economic sectors”,
as much is so the answer of the educative systamsica labor dynamics in
constant transformation not yet is reflected in fibrenation of its techniques

nor in the labor capacity.

The lack of opportune and satisfactory answers H®y @éducative system
generates a malaise in the population that does haste access to
posbachillerato studies, that consider to the dducdike the factor most

important to leave the poverty and to benefit fribie development.

Before it the technical education and the formatwnqualification for the
work like a restricted supply of immediate and shermn use, but the creation
of one are not due to only consider supply thawides a platform to the

young people towards the permanent learning.
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It is to write down that the formation and techiigaalification, is had with

an important analysis like part of the formativeogass, in regard to the
limitations that students and workers who canncede to the baccalaureate
or the degree. In the case of the tourist areaemat the present study, this is
directly related to the quality in the attentionthe client and as well this one,
with the quality in the service; after a harmonievelopment of the parts

integrate that it.

The report consists of six chapters: In first ihsists the components of the
problem, their formulation, the objectives and thestification of the

investigation.

In chapter two reference to the theoretical, sarmmd¢ becomes that picks up
tie concept with the subject of the investigatiafter basing the variables
conceived like causes and effects of the probleonc@Gmitantly to it the

hypothesis appears.

Next reference to the methodologic, same processae that is framed in

chapter three of the present report.

Subsequent to it, in chapter four, appears thesstal, same pictures that

endorse the analysis and interpretation of results.

In chapter five the conclusions and recommendatappear, and finally an
alternative proposal as of solution to the problesnput in consideration

reason for the present study.
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CAPITULO |

1.- EL PROBLEMA

1.1.- TEMA

FORMACION Y CAPACITACION TECNICA DEL RECURSO HUMANO
OPERATIVO EN RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QH
DEMANDA EL AREA TURISTICA DE MANTA.

Caso de estudio: Servicios de restauran — barisesa

1.2.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Como educador en el campo de la hoteleria y ernuarj a nivel universitario,
se nos ha dado la oportunidad de ser testigo devdlucion de la oferta
empresarial turistica en nuestra ciudad, y la feramadel recurso humano

operativo que requieren las mismas.

El caso de la ciudad de Manta, en el tema turistiesde nuestra perspectiva -
es especial, debido a una serie de factores imésgcme la ubican en un

contexto de expectativa a nivel nacional.

Factores determinantes como la designacion de pMuaicipio Turistico de
pais, la presencia de la tercera Escuela mas argigfiormacion universitaria
en esta especialidad, la experiencia hotelera Iggal data desde 1.900, el

puerto maritimo, la municipalizacion del aeropuerson fortalezas que
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conllevan a plantear compromisos que contribuyan eb desarrollo del

turismo en la ciudad.

El sector turistico local, se caracteriza por sersagmento de generacion
econdmica importante, después del comercio y legpeslemas de generador
de plazas de trabajo, la actividad turistica lolkal contribuido para la
proyeccion de una imagen de atraccion frente dddeoturistica nacional e

internacional, basados en sus servicios y atrachaturales.

Nuestra apreciacion es que Manta podra mantenarsesipnado de un
mercado turistico especifico, siempre y cuandoentsstla calidad de sus
servicios e implemente diversidad de atractivospiementarios a parte de

los naturales.

La calidad de sus servicios turisticos es unategieamuy importante, y, esto
de alguna manera depende en gran medida del rerunsano, por lo tanto,
es necesario otorgar capacitacion, y profesior@aéima en los campos
relacionados con la actividad, para mantener la&g06s del mercado que
Manta ha conquistado.

La investigacion realizada es el resultado de @hisas del producto turistico
local, que aun plantea necesidades y requerimigreies su fortalecimiento,
sobre todo, dentro del area educativa, especificemen la formacion de
personal operativo para restaurantes, bares ysafqee en realidad son los

gue proporcionaran satisfaccion a los turistas.
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Lo antes descrito permite realizar un cuestionatojegue esta basado en la

formulacion del problema.

1.2.1.- Formulacion del Problema
¢De qué manera se esta formando y capacitandccdewete al recurso
humano operativo en relacion con la calidad delicgerque demanda el area

turistica de Manta?

PREGUNTAS DIRECTRICES

¢, Qué tipo de institucion educativa forma y capaeitarecurso humano
operativo que labora en el area del turismo, eaci@h con la prestacion de

servicios?

¢En base a qué requerimientos se esta formandgacitamdo al recurso
humano y operativo en relacion con la calidad deige en el area del

turismo?

¢,Cudl es el nivel de formacion y capacitacion técrdel recurso humano

operativo que labora en restauran, bares y afimés @udad de Manta?

1.3.- OBJETIVOS
1.3.1.- Objetivo General.
Estudiar la formacion y capacitacion del recursmanio operativo en relacion

con la calidad de servicio que demanda el arestitaide Manta.
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1.3.2.- Objetivos Especificos.-

1.4.-

Identificar los niveles de formacion y capacitacd@i recurso humano
operativo que labora en el area turistica de Mamaielacion con la

calidad de servicio.

Establecer los requerimientos de formacion y capeidn del recurso
humano operativo que demanda el area turisticaatgaren relacion

con la calidad de servicio.

Evaluar el nivel de formacién que tiene el recunsmano operativo
gue labora en restauran, bares y afines; en relama la calidad de
servicio.

Presentar una propuesta en pos de aportar a ladanmy capacitacion
del recurso humano operativo, frente a la demaetarea turistica de

Manta, en relacion con la calidad de servicio.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Al desarrollar la presente investigacion con el aerfFormacion y

Capacitacion Técnica del Recurso Humano Operativorerelacion con la

Calidad de Servicio que demanda el area turisticaedManta”, se esta

contribuyendo y segmentando la oferta educatival |@lemas de contribuir

con grupos sociales que tienen acceso a la educacigersitaria, a elevar la

calidad de los servicios turisticos locales, alad®dlo turistico, y a la

generacion de una cultura y conciencia turisticggida a los prestadores de

este servicio, empresarios y consumidores dehtaride nuestra ciudad.
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En la actualidad, no existe en el Canton Manta, em#&ad educativa en
condiciones formales que se dedique a la formad®éras especialidades
descritas, sin embargo el Municipio a través deemgue dicta cursos para
formar camareros, barmanes, desde diciembre d&l 206 por iniciativa del
Ing. Mauricio Becerra, profesional relacionado esta propuesta a través del

vinculo paternal con el autor de este trabajo.

El en el area de formacion de cocineros y chefsvieson asentados en
nuestra ciudad 2 institutos dedicados a este tal@ro sus servicios
educativos para nuestra forma de ver no estuvidmgidos a las personas
gue realmente necesitan de esta formacion y quiampadntribuir con elevar
la calidad de los servicios turisticos, nos refesna los cocineros de los
restaurantes locales, debido al alto costo de sts0g alrededor de $800
ddlares, y quienes tomaron esta capacitacion, Huanmas de casa de la clase
media alta y personas adineradas, que lo haciaal@aar sus conocimientos
culinarios para aplicarlos en sus reuniones sagiafero no estaban
relacionados con las empresas de servicios de rdbeen la ciudad, hoy
después de agotar el mercado local han emigradocaudlad de Portoviejo
manteniendo el mismo esquema de dirigir esta cagamn a un segmento no

ligado al turismo.

La propuesta esta dirigida a los grupos sociales rgquieren este tipo de
formacion, y que van a trabajar o trabajan esmarifente en los restaurantes,
bares y afines, a diferencia de los otros, asparaatribuir con el segmento

social popular.
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CAPITULOQO II

2.- MARCO TEORICO

2.1.- LA CAPACITACION.-
2.1.1. — Concepto de Capacitacion.-

Pese a que el aprendizaje es un proceso intrimseebhombre y la base del
proceso de la civilizacion, no es si no hasta @iande la revolucion
industrial, que el fendmeno de la capacitacion pardrabajo tiene un
desarrollo acelerado; ha sido producto del impdetavance tecnologico que
genera la necesidad de producir mano de obra efipada y dirigentes

empresariales de primera.

Basta mencionar que los conocimientos adquiridospbombre en miles de
anos se duplicaron en ciento cincuenta afios (178ID0) y nuevamente se
duplicaron en los siguientes cincuenta anos, sdoaepetida en proporcion
geométrica, de manera tal a la fecha, la magniél@a@hocimiento parece no

tener limite.

En el pasado, los integrantes de las civilizacioriensmitian sus
conocimientos en forma directa. Una persona exgerata proporcionaba la
informacion necesaria para desarrollar algun afi@ion novato que, después

de un largo periodo, podia hacerse cargo de ungdedrabajo.
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2.1.1.1- Antecedentes histéricos de la capacitacion.

Para determinar de qué manera se desarrollaronprioseros tipos de
entrenamiento, basta detenernos en una etapahistdaa y precisar como
trabajaban las personas en tiempos remotos, egtodiemos observar en los
monumentos arquitectonicos que aun existen, tadewdas piramides de
Egipto, las de Teotihuacan o las ruinas del Peiga pirca en Ecuador, entre
otros; tales monumentos nos permiten inferir qua pa construccion se tuvo
gue haber movilizado a un gran contingente de passa@on diferentes
oficios, pues en las obras se incluyen trabajosalbafileria, carpinteria,

pintura, escultura y arquitectura.

2.1.1.2.- Los talleres

En la Antigiiedad (afio 2100 a. C.), la alfabetizacsé limitaba a ciertos
sectores sociales y la Unica manera que habiardentcar los conocimientos
era mediante la transmision verbal de generacidageaaracion. De esta forma
se iba entrenando a familias completas que seialpalban en algun oficio o
actividad. Consecuentemente el llegar a ser untmaesconocido se torné

muy dificil.

2.1.1.3.- Los gremios

Los gremios en si constituyen la primera formacdekcepto de empresa v dan
origen también a las agrupaciones de trabajadduespon creados para

proteger sus intereses y en la actualidad los @nos como sindicatos;
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dentro de ellos surgieron reglamentaciones comonigacion en el nimero
de aprendices y la cantidad y calidad de trabag@ spl debia realizar de
acuerdo con el sistema basico de remuneracion. dremios estaban
formados por grupos de personas unidas por ineres@unes y en ellos

destacaban la ayuda mutua.

Para que se pudiera formar un gremio era necedsaparticipacion de tres
elementos:

» Maestro, quien trasmitia las habilidades y los conocinusmqtor medio de la
instruccion directa. Y era propietario de la heieanta y la materia prima

» Aprendices quienes recibian el entrenamiento que les prapwaba el
maestro, sin ningun beneficio economico, a quigmesamente se les daba
comida y alojamiento, y la oportunidad de apremdl@ficio en cuestion.

» Oficiales, quienes ya habian recibido entrenamiento, aundou&o eran

capaces todavia de desempefiar un oficio con kacédicequerida.

Esta forma de organizacion se puede ejemplificda @manera como trabajaba
Leonardo Da Vinci entre los siglos XV y XVI; él eeh maestro, tenia a sus
aprendices y les ensefaba gradualmente el ofisi@eeir, en cada uno de
ellos iba perfeccionando una habilidad. Asi, unopezaban a preparar telas,
otros pinceles, otros mas, pigmentos; conforme zal#n su conocimiento o
dominio de la técnica, podian trabajar de modo ceésano al maestro, Este
mismo proceso se aplicaba en todas las actividafssultura, herreria,

agricultura y comercio. Mas tarde, conforme los agados fueron

expandiéndose, se requirid6 mas maquinaria y mbdsfido que a su vez

demandd mayor inversion por parte de los maeskst condicidon, por
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supuesto, imponia a los trabajadores limitacionasa pconvertirse en
maestros. La necesidad de los trabajadores déainstss propios talleres di6
como resultado la creacion de gremios de trabagadespecializados.

Este fendmeno fue propiciado también por los magstiuienes al ver que se
establecian nuevos talleres hicieron los suyoserélsisivos y demandaron,
ademas, mayor habilidad en la mano de obra queataban, Por otra parte,
en el contexto socioeconomico, previo a la Revollcindustrial, la
capacitacion constituyd mas que un hecho educativa, formula para
controlar los "secretos" de los diferentes oficios el propdsito basico de
proteger intereses econdmicos y de estatus saci@ftdsanos y comerciantes,
Como resultado surgieron los gremios a los que bBdmaoho referencia y las
asociaciones cuyas metas fueron proteger a queggaesan algun oficio o
especialidad, por lo que establecieron mecanismosodtrol de privilegios
econdémico- sociales, traducidos en estrictas regisawiones para la
afiliacion y en normas de calidad en la ejecuciérnrdbajos para poder pasar

a una mayor categoria.

Con la Revolucién Industrial, la capacitacion sensform6é con la

incorporacion de objetivos y metodos; por ejempéspués de la aparicion de
los telares en Inglaterra, se pedia la participadé las personas para que
pudieran trabajar en una sola actividad; es demiian a su cargo una parte
del proceso de fabricacion y lo realizaban; lo dnmue se hacia era
entrenarlas en una tarea del proceso y no en tasiastividades. Esto fue lo
gue provoco la Revolucion Industrial, junto con lm®blemas de indole

obrero-patronal y la explotacion de los trabajaslore
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En la medida en que los empresarios fueron adgdwie@n mayor nimero de
nociones relativas a crecimiento y desarrollo, doerentrenando a los
trabajadores no solo en la tarea que tenian qlieaeaino también en otro
tipo de actividades, de manera que éstos empezaparticipar mas en el
proceso que se estaba llevando a cabo. Aparecacestda fabricacion en
serie y, en consecuencia, los especialistas emuaetzlo tipo de actividades
del proceso productivo. Este cambio en los objstiyo métodos en la
capacitacion se debio a que la industrializaci@piperé una gran demanda de
mano de obra capacitada para realizar las tareaglguanejo de las nuevas

magquinas exigia.

Posteriormente, a partir de la Primera Guerra Malndi914-1918) se tuvo
gue entrenar a las personas no solo en la actigdadealizaban en su vida
cotidiana y civil, sino que se requirid capacitartaasivamente en distintos
tipos de actividades y sobre todo en las bélieascliales resultaban extrafas
para muchas de ellas. Durante esta etapa la majeio\va desempefiar un
papel muy relevante en la industria, debido a gsehbmbres jévenes y en
edad productiva partieron a la guerra. A consecdaate ello, la capacitacion
se transform6 de nuevo: las jornadas de trabajeeswi un cambio, pues
habia toques de queda, la produccion disminuiargiésua necesidad de
elaborar productos en forma clandestina. Durantrilmera Guerra Mundial
se utilizé la primera prueba de inteligencia (ArBgta), como estrategia para
incrementar la eficiencia de los grupos. En Estddoslos de América se
desarroll6 una nueva formula que modificé sustameiate la eficiencia y el
costo de la capacitacion, formula que se conoce@rtmétodo de los cuatro

pasos":
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En estos pasos se expresan claramente los prisicfpicdamentales del
aprendizaje en los adultos. Debemos considerarefjaelulto aprende si se
toman en cuenta los factores siguientes:

» Motivacion. Los adultos aprenderan aquello guedervira para resolver
problemas inmediatos.

* Ejercitacion. Para lograr el aprendizaje se m@gulia participacion activa del
sujeto.

» Estimulos apropiados. La presentacion detalladalal actividad por

aprender, acompanada de breves explicaciones pkctes permite un

aprendizaje eficiente.

» Reforzamiento. La correccion inmediata o la aomdicion de haber logrado

la conducta adecuada, propicia que el aprendizagerssolide.

2.1.1.4.- Las escuelas industriales.-

Con el crecimiento de la industria, la capacita@dquirié importancia, pues
paso de la etapa en que solamente compartia wteseentro de un proceso,
a la etapa de una sistematizacion de la ensefflanazansecuencia, surge una
nueva forma de entrenamiento representada posta®las industriales, entre
las que se encuentran Hoe y Cia. (1872), Westhusgh¢1888), General
Electric e International Harvester (1907) En forpmalela se desarrolla el
entrenamiento mediante instituciones como la Asoam Cristiana de
Jovenes -YMCA- (1892), la Sociedad Nacional paraPtamocion de la
Educacion Industrial, la Asociacion Nacional deugdas Privadas (1914) y la

American Managment Association (1923).
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Desde 1920 a la fecha la capacitacion ha sufridoewolucion continua, y en
el ambito laboral de las organizaciones se recangaeceptan los beneficios
gue de ésta se derivan. Los gobiernos también trmado en cuenta su
existencia y han establecido mecanismos legalggesabvos que se encargan

de este elemento tan importante para todo ser lmiman

La reglamentacion de este tipo de aprendizajeadt&jiv se remonta hacia el
afo de 1700 A.C. cuando tales reglas y procedioseiuteron incluidos en el

codigo Hammurabi (Babilonia).

Este sistema tuvo una vigencia muy prolongada pogue corresponde a
nuestro pais, en 1931, la Ley Federal de Trabsajabkece la obligacion de las
empresas a tener aprendices a fin de garantizalehsanda de personal

garantizado.

A pesar de todo, este sistema de aprendices stas#i la necesidad cada vez
mayor de personal que tuviera los conocimientosisy Habilidades que el
proceso de industrializaciobn exigia. Por otra pargste proceso
desencadenado por el progreso industrial, provacédgjicamente desempleo
al sustituir a los artesanos por maquinaria, pa@mbtén se produjo la
incongruencia entre los requerimientos de la manolia y la oferta carente
de la preparacion necesaria; ademas de otros prableolaterales como altos

indices de accidentes de trabajo y la baja proddati.
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En nuestro pais, a principios del siglo XX, la paiibn alfabeta representaba
un porcentaje bajisimo y por ende la cantidad derob con cierto grado de

capacitacion era también muy baja.

Quizé a partir de que la educacion primaria se luddigatoria, inicia una

nueva etapa en la industria nacional en lo quepacti@cion de personal se
refiere, sin embargo, no es sino hasta en la Uliécada del siglo pasado, en
gue se puede ver un incremento sustancial en kErsidn de recursos por
parte de la industria para adiestrar y capacitatae@as especificas a sus

trabajadores.

2.2.- LA CAPACITACION EN LA ACTUALIDAD.-

La capacitacion ha cobrado mayor importancia pdraéxto de las
organizaciones; desempefia una funcion central ealifaentacion y el
refuerzo de estas capacidades, por lo cual se inetmo en parte de la
columna vertebral de la instrumentacion de estiadeg.as tecnologias
cambian tan estrepitosamente que requieren queerfgdeados afinen de
manera continua su conocimiento, aptitudes y ltuks, a fin de manejar los

NUevos procesos y sistemas.

El término capacitacion se utiliza con frecuence manera casual para
referirse a la generalidad de los esfuerzos inbdgmbr una organizacion para
impulsar el aprendizaje de sus miembros. Sin ermshamgchos expertos
distinguen entre capacitacion, que tiende a coraisie la manera mas

estrecha y ha orientarse hacia cuestiones de defenge corto plazo, y
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desarrollo, que se orienta mas a la expansionsdealailidades de una persona
en funcién de las responsabilidades futuras.

Segun Alfredo Acle Tomasihien México la Capacitacion: Se refiere a
preparar al individuo para estar en posibilidadodepar una posicion de
mayor nivel de responsabilidad. ElI Adiestramier@@nsiste en habilitarlo

para que desarrolle con efectividad la funcionypdesempefia.

De otra parte, C. Orellana y C. Gabrieldefinen la capacitacién como "una
actividad sistematica, planificada y permanenteocpyoposito general es
preparar, desarrollar e integrar a los recursosanosal proceso productivo,
mediante la entrega de conocimientos, desarrolibadelidades y actitudes
necesarias para el mejor desempefio de todos l@gadares en sus actuales y
futuros cargos y adaptarlos a las exigencias candsalel entorno”. Hacen la
distincion entre dos conceptos:

Desarrollo Profesional: Educacion para el crecitoigorofesional a fin de
estimular la efectividad en el cargo. Tiene obgiva largo plazo y
generalmente busca desarrollar actitudes relacasnadn una determinada

filosofia que la empresa quiere desarrollar. ESentado a ejecutivos.

Entrenamiento: Tiene por objeto adaptar al homlara @l ejercicio de una
determinada funcion, sus objetivos son mas a qoazn. Esta orientado a lo
productivo, desarrolla habilidades especificasmebit@s restringidos y da una

instruccion mas técnica. Esta orientado a trabagsdo

1 ACLE Tomasini, Alfredo.- Retos y riesgos de ladad total. México 1994
2 Claudio Orellana y C. Gabriela : Universidad Chagmat, Argentina 2002.

30



Capacitacion: Accion destinada a incrementar lagitudes y los
conocimientos del trabajador con el proposito dgararlo para desempefar
eficientemente una unidad de trabajo especificoprsonal.

Adiestramiento: Accion destinada a desarrollar lidddes y destrezas del
trabajador con, con el propdésito de incrementafil@encia en su campo de

trabajo.

Desarrollo: Accion destinada a modificar las adis de los seres humanos,
con el objeto de que se preparen emotivamentedes@mpeiiar su trabajo y

gue esto se refleje en la superacion personal.

Ya sea que se llame capacitacion o desarrolloapaatacion es actualmente
el gran negocio. Por ejemplo, un estudio concluy@ das compafias
suscriptoras de “Personnel Journal” gastaron apradamente 5,300 millones
de dolares en capacitacion y desarrollo el 2002aumento del 38% desde

dos afnos antes.

La razon fundamental de capacitar a los nuevos eadpk es darles los
conocimientos, aptitudes y habilidades que reqguiepara lograr un

desempeiio empresarial y personal satisfactorio.

Todo humano necesita aprender para poder llevaab® ¢as misiones
encomendadas y evitar los riesgos inherentes actagdades a realizar, de
ahi que el trabajador necesite capacitarse, aalisstry actualizarse

periédicamente, para que su productividad seadauadia para su economia.
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La capacitacion es uno de los procedimientos deopat utilizado por la
empresa para llevar a cabo sus fines organizativasde dirigirse hacia
objetivos intermedios, como reducciéon de gquejasiomraede la calidad o

reduccion de accidentes.

En Ecuador a la capacitacion se le ha consideranho e¢in complemento del
sistema educativo nacional, ya que forma parte pdeteso, no soélo de
desarrollo de personal, sino del crecimiento dert@mnizacion en la que el

individuo trabaja.

La capacitacion comprende ahora en la mayoria slentiustrias todas las
actividades que van, desde la adquisicion de uneillse habilidad motriz,

hasta el desarrollo de un conocimiento técnico d¢ejmpla dotacion de
actitudes administrativas muy elaboradas, y la wwioh de actitudes

referentes a problemas sociales complicados vy tiiges!

Cuando un empleado se siente adecuadamente cdpacit@ne la
oportunidad para derivar sobre su vida la satisfacmaxima nacida de su
trabajo en una fabrica, establecimiento u oficinague forma un circulo

beneficioso.

Es evidente que una persona se desempefa mejoraos cuando se siente
comoda, segura, y acostumbrada, por lo que comeecaencia ocurren
menos accidentes y aumenta la productividad cuasddiene una buena

capacitacion.
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El interés de un empleado en la capacitacion rrelaeiona solamente con la
obtencién de los altos objetivos de la direcciém gue, ademas, es un asunto
eminentemente personal, al llevar a cabo practleamejoramiento continuo

gue tiendan al desarrollo de una cultura de calidad

Para saber si cualquier persona es apta o inefgapaabajo que se propone
realizar, es conveniente que el personal conozmagmente en qué consiste
dicho trabajo y si se trata de un puesto a desesmpea@ber cuales son las

funciones que se le han asignado a dicho puesto.

Por lo tanto es imprescindible que se tenga entawgre al trabajador se le
contrata para que se desarrolle en el pleno deapecidades habilidades, no
se puede seguir viendo al empleado como ser quariante genera capital

esclavizado al trabajo sin mayor estimulo.

No hay mayor esclavitud que el desempefo de un@udestrabajo, para el

gue no se tenga vocacion, es decir, la inclinacaiaral para el desempeiio de
sus funciones, asi como la aptitud fisica y mgudedh realizarlas, enriquecidas
con la capacitacion, adiestramiento y actualizacamvenientes, evitando con
ello también los riesgos inherentes de las actiledan realizar; es preferible y
econdmico a largo plazo, tener empleados que s¢asicapacitados para

desarrollar su actividad.

Sobrevivir y prosperar en la actualidad requieremprestancia y flexibilidad
por parte de la empresa, y ésta a su vez debéasatisas necesidades de los

consumidores con respecto a la calidad, variedagksopalizacion,
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conveniencia y puntualidad. Para satisfacer estesas criterios es necesario
gue la fuerza laboral esté mas que solo técnicanmmpacitada. Se requiere
gue la gente sea capaz de analizar y resolvergmalsl relacionados con el
trabajo, trabajar productivamente en equipo y @esjpse de puesto en puesto,
resumimos que la capacitacion se esta movienda hiaei etapa como medio

para mejorar la competitividad de las empresas.

Podriamos mencionar propuestas relevantes en cadatoapacitacion en el
trabajo, siendo entre otras:

Dar una alta prioridad a las politicas regionalreenliferenciadas de
capacitacion laboral, de acuerdo a las caractssyi requerimientos también

distintos de las plantas productivas regionales.

Establecer planes de carrera que permitan amphkango de conocimientos e
ir constituyendo la calificacion del trabajador diversas especialidades, con
la consecuente oportunidad de acceder a mejords@np

La movilidad en el empleo, bajo un enfoque de pcodulad, desde la
perspectiva de un proceso en el que sea elemanttalda capacitacion como
una herramienta que la impulsa y la facilita, ya gromueve el desarrollo de
multihabilidades para constituirse en una estrategilave para la
supervivencia y el crecimiento de la organizaciénayseguridad de sus

trabajadores.

Elegir nuevos sistemas de educacion y capacitapiénpongan énfasis en el

desarrollo de habilidades y competencias espesifica
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Mantener y fortalecer las acciones de capacitatiidgidas a sus empleados y
desocupados en sus modalidades de formacién bgsiea la actividad
productiva; la capacitacion inicial realizada diegsente mediante convenio
en las empresas, el reentrenamiento, reconversi@ctyalizacion de los

trabajadores desplazados.

Contar con esquemas de alternancia trabajo - ¢apixi - educacion, como
una manera de atender a la poblacion joven y aepocarla, tal como ésta lo

demanda a los retos productivos del pais.

La capacitacion sirve hoy para un proposito muclas amplio de lo que ha
sido en el pasado. La capacitacion solia ser ua tégido y de rutina en la
mayoria de las empresas. El objetivo era por l@ggnmpartir las aptitudes
técnicas necesarias para realizar el trabajo. Eactiaalidad, mas empresas
estan aprovechando el hecho de que la capacitgmi@de mejorar el
compromiso del empleado y con ello la productividpce se traduce en

mayores ingresos con menores mermas o quejas.

Algunas cosas ejemplifican el compromiso de unaresaphacia su personal
mas que proporcionar las oportunidades continuees pajorar uno MisSMo;
por tanto, las oportunidades de capacitacion puedemar a moldear el

compromiso del empleado.

35



2.3.- LA CAPACITACION Y LOS OBJETIVOS.-

2.3.1Productividad:

Las actividades de capacitacion de desarrollo tmdgberian aplicarse a los
empleados nuevos sino también a los trabajadores egperiencia. La

instruccion puede ayudarle a los empleados a irear&an su rendimiento y

desempefio en sus asignaciones laborales actuales.

2.3.2Calidad:

Los programas de capacitacion y desarrollo aprepietite disefiados e
implantados también contribuyen a elevar la calidada produccion de la
fuerza de trabajo. Cuando los trabajadores estor imdormados acerca de
los deberes y responsabilidades de sus trabajosuayndo tienen los
conocimientos y habilidades laborales necesarios reenos propensas a

cometer errores costosos en el trabajo.

2.3.3Planeacion de los Recursos Humanps
La capacitacion y desarrollo del empleado pueddaya la compariia y a sus
necesidades futuras de personal.

2.3.4 Prestaciones indirectas:

Muchos trabajadores, especialmente los gerentesidesan que las
oportunidades educativas son parte del paquetkdeteemuneraciones del
empleado. Esperan que la compafia pague los pragrgoe aumenten los

conocimientos y habilidades necesarias.
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2.3.5Salud y Seguridad:

La salud mental y la seguridad fisica de un empleadelen estar
directamente relacionados con los esfuerzos decitcapian y desarrollo de
una organizacion. La capacitacion adecuada puedmlanya prevenir
accidentes industriales, mientras que en un an@ikoral seguro puede

conducir actividades mas estables por parte delezmp.

2.3.6Prevencion de la Obsolescencia:

Los esfuerzos continuos de capacitacion del emplesath necesarios para
mantener actualizados a los trabajadores de loacasaactuales en sus
campos laborares respectivos. La Obsolescencieng@keado puede definirse
como la discrepancia existente entre la destrezm deabajador y la exigencia
de su trabajo La obsolescencia puede controlarsiante una atencion
constante al pronostico de las necesidades recarsnanos, el control de
cambios tecnolégicos y la adaptacion de los indivgda las oportunidades asi
como los peligros del cambio tecnoldgico.

2.3.7Desarrollo Personal:

No todos de los beneficios de capacitacion sejaeflen esta misma. En el
ambito personal los empleados también se benefagalos programas de
desarrollo administrativos, les dan a los partitipa una gama mas amplia de
conocimientos, una mayor sensacion de competencian ysentido de
conciencia, un repertorio mas grande de habilidgdesas consideraciones,

son indicativas del mayor desarrollo personal.
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También se intenta incrementar significativamemief@ma cuantitativa y
cualitativa a la capacitacion, de conformidad @mdstrategias siguientes:

- Vincular de manera sistematica la planta prosiacty la comunidad

educativa. La oferta de servicios de formacionitécy de capacitacion para
el trabajo sera adecuada cuando atienda las nadesidde la planta
productiva en materia de recursos humanos, sinudizscla formacion

integral de las personas.

Para asegurar lo anterior, las autoridades edasayiMaborales promoveran,
con la participacion del sector productivo, el blge@miento de normas de
competencia laboral cuya estructura responder& adadiciones actuales y

previsibles del mundo de trabajo.

Se busca establecer nuevas formas de certificacigiicables a las

competencias laborales adquiridas empiricamente.

De este modo, se buscara abrir una via para laitapan continua de los
recursos humanos productivos, con la consiguierggora en niveles de

productividad, competitividad y bienestar personal.

Se pretende también flexibilizar y adecuar los mows de formacion para el
trabajo, de tal manera que sea posible la alterma®cestudio y trabajo a lo

largo de la vida.

De esta manera, se facilitara el establecimientoedeivalencias entre

Instituciones, la incorporacion de trabajadores agtivo a la formacion
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escolarizada, y la adecuacion precisa de la ofiertmrmacion para el trabajo

a necesidades especificas.

Naturalmente, los cambios cualitativos sefialadbemd® acompafnarse de un
aumento significativo en la infraestructura paradpacitacion. Al efecto, se
continuaran incrementando los planteles publidasempo que se promovera
la inversion privada en instituciones para la capeidn laboral. Finalmente,
se continuaran ampliando los programas que a tga/dé®cas y otros apoyos
promuevan este proceso. Convierte a la empresaneeniorno de mejor

calidad para trabajar y vivir en ella.

Un factor importante para el éxito de los prograndas capacitacion y

adiestramiento, es que estos sean una de las tamdamentales de la
empresa, particularmente impulsada por la dire¢@ayos integrantes deben
estar dispuestos a participar como receptores yepaores de la misma, es

decir, actuando como capacitadores internos.

Con respecto al tema, el Instituto Tecnologico Aotao de México - ITAM
se tienen algunas respuestas a la pregunta deqggBoel personal de la
empresa no hace lo que se supone que debe de hacer?

a) No conocen lo que se espera de ellos.

b) No sabe como hacerlo.

c) No saben porque deben de hacerlo.

d) Existen obstaculos fuera de su control.

e) Creen que eso no funcionara.

f) Consideran que su método es mejor.
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g) No tienen suficiente informacion.
h) Tienen capacitad limitada.
) Ellos creen que si lo estan haciendo.

j) Deficiente supervision.

2.4.- BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

- Mejora del conocimiento del puesto a todos loslasze

- Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

- Mejora la relacion jefes-subordinados.

- Es un poderoso auxiliar para la conversion y adwopde politicas.
- Se agiliza la toma de decisiones y la soluciénrdblpmas.

- Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

- Incrementa la productividad y la calidad del trabaj

- Elimina los costos de recurrir a consultas externas

- Ayuda al individuo para la toma de decisiones uaoh de problemas.
- Alimenta la confianza, la posicion asertiva y edaleollo.

- Forjalideres.

- Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

- Elimina los temores a la incompetencia o la ignoiemdividual.

- Mejora la comunicacion entre grupos y entre indiosl

- Ayuda a la orientacion de nuevos empleados.

- Hace viable las politicas de la organizacion.

Dos condiciones previas para que el aprendizajaymfen el éxito de las

personas que lo recibiran. La buena disposiciéreere a los factores de
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madurez y experiencia que forman parte de susedgates de capacitacion.
Para que se tenga un aprendizaje 0ptimo, los paniies deben reconocer la
necesidad del conocimiento o habilidades nuevosoaso conservar el deseo
de aprender mientras avanza la capacitacion. bagesies estrategias pueden
ser esenciales:

- Utilizar el refuerzo positivo

- Eliminar amenazas y castigos

- Ser flexible

- Hacer que los patrticipantes establezcan metasnzdeso

- Disefar una instruccion interesante

- Eliminar obstaculos fisicos y psicolégicos de agizme.

Por otro lado especificando en el ambito turisgicen la capacitacion de los
recursos humanos del mismo:

La formacion profesional y la puesta al dia cordirde las competencias
técnicas en el dominio de turismo, son esenciates, solo para los

beneficiarios, sino también para el conjunto deoleiedad.

La competencia profesional, depende en alto graeldadcalidad de la
formacion de base, tanto general como técnical ieeeior del pais como en
el extranjero, asi como de la apertura hacia lerdambios de experiencia

entre las naciones.

En la planificacion del desarrollo turistico, larfmcion de recursos humanos

calificados debe estar asociada con la creacioprddlcto turistico.
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El turismo es una de las actividades en las cuedestituye un factor

determinante de la imagen turistica del pais.

La calidad del producto turistico constituye untdacdeterminante para la

imagen turistica del pais.

Los problemas de formacion profesional, tanto en paises desarrollados
como en los paises en desarrollo, presentan urmteanarioritario para el

desarrollo turistico de esos paises.

Las politicas de desarrollo de los recursos humaosolo debe aplicarse
sobre la base de criterios econémicos y responlder rrecesidades en materia
de formacion, sino que deben apuntar también adpsctos sociales de las
actividades turisticas, y mas especialmente ada@cion del ser humano
completo, en su insercién social y en su realizapiéna, tanto en el aspecto

espiritual y moral como en el aspecto material.

Debido a que la meta primaria de la capacitaciécosdribuir a las metas
globales de la organizacion, es preciso desarrpiiagramas que no pierdan
de vista las metas y estrategias organizacionaless operaciones
organizacionales abarcan una amplia variedad desmgiie comprenden
personal de todos los niveles, desde la inducc@mtel desarrollo ejecutivo.
Ademas de brindar la capacitacion necesaria padesempeio eficaz en el
puesto, los patrones ofrecen capacitacion en éoeas el desarrollo personal
y el bienestar. A fin de tener programas de capeom eficaces, se

recomienda un enfoque sistematico. Este consisteateo partes:
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- Evaluacion de necesidades - Disefio de programas

- Instrumentacion - Evaluacion

Terminologia:

El documento de Implantacion del Sistema de CalidadThe Coca-Cola
Company, contempla las siguientes definiciones:

Instructor Interno: Personal de la misma organiacjue después de haber
cumplido una serie de requisitos y a su enteramvatl proporciona a la
Empresa un servicio adicional, apoyando al AreaCdgacitacion en la

imparticion de cursos al personal de su misma area.

Certificacion: Periodo en el que se proporcionaparario la capacitacion de
conocimientos y habilidades que le son necesaraba pumplir con las
funciones de su puesto de trabajo dentro de lasd@astes requeridos.

Recertificacion: Evaluacion de los conocimientokapilidades del personal
gue previamente fue certificado, con el propoésite detectar areas

insatisfactorias en el desempefio del personal.

Capacitacion: Es el proceso mediante el cual laresap proporciona
educacion a sus recursos humanos, con el objettvdedarrollar aquellos
conocimientos, habilidades y actitudes que les paroontribuir en forma

efectiva al logro de los objetivos institucionales.
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Entrenamiento: Ensefianza de habilidades particulgegga un propasito
especifico. Se le considera como un medio pararrdésa la fuerza de
trabajo. En esencia el entrenamiento hace refexreacla instruccion de

operaciones, tanto técnicas como mecanicas y adaritacia los trabajos.

Adiestramiento: Adquirir destreza, evidentementedescaracter practico y
para un puesto concreto, es adquirir facilidad,cipi@ rapidez en el

desarrollo.

Desarrollo: Normalmente se le asocia con la cuestde crecer,
desenvolverse, aumentar, acrecentar, perfeccionajgrar. EI contenido del
desarrollo se dirige mas a los conocimientos yitures intangibles que las

fisicas.

Comisién mixta de capacitacion y adiestramiento:eEgrupo de trabajo
responsable de vigilar en cada empresa la instnatién y operacion del
sistema y de los procedimientos que se implantespajorar la capacitacion

y el adiestramiento de los trabajadores.

Planes y programas de capacitacion y adiestrami&dn el conjunto de
acciones especificas que permiten atender las idades de formacion,
actualizacion y desarrollo de los trabajadoresasnempresas, con objeto de
proporcionarles informacion sobre la aplicacion daeva tecnologia.
Prepararlos para ocupar una vacante o puesto dea raneacion, prevenir
riesgos de trabajo, incrementar la productividaény general mejorar las

aptitudes del trabajador.

44



Constancia de habilidades laborales: Es el documegial que acredita la
capacitacion que un trabajador recibe como resultigdla aprobacion de los
cursos que forma parte de los planes y programasagpacitacion y

adiestramiento de la empresa.

Agente capacitador externo: Son las personas gisicenorales que prestan
servicios a las empresas para el desarrollo dadeisnes de capacitacion a

sus trabajadores.

2.5.- CLASIFICACION DE LA CAPACITACION.-

Los administradores deben considerar a los empdeanlmo el recurso mas
valioso del programa e invertir en ellos, propanéiedoles continuamente
oportunidades para mejorar sus habilidades. Estmisece como desarrollo
de personal e incluye aquellas actividades desagadapacitar y motivar al
empleado para ampliar sus responsabilidades déati@organizacion.

Desarrollar las capacidades del trabajador, promuac beneficios para los
empleados y para la organizacion. Ayuda a los jamdbees aumentando sus
habilidades y cualidades y beneficia a la orgammadncrementando las
habilidades del personal de una manera costo-e&fedta capacitacion hara
gue el trabajador sea mas competente y habil. @emente, es mas costoso
contratar y capacitar nuevo personal, aun cuandaésga los requisitos para
la nueva posicién, que desarrollar las habilidadek personal existente.
Ademas, al utilizar y desarrollar las habilidadektchbajador, la organizacion

entera se vuelve mas fuerte, productiva y rentable.
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Los administradores deben considerar que el pdrs@ahentoso puede
abandonar la organizacibn aunque su salario seeuadi® El trabajador
generalmente necesita nuevos desafios que lo éstimp mantengan
satisfecho con su trabajo. Es responsabilidad digirastrador reconocer el

potencial de los trabajadores y ofrecerles nuepagunidades.

Utilizar las técnicas por separado, no aseguraetjyeersonal esté motivado
para participar en actividades para su propio dasar Una organizacion
debe dar entonces incentivos a los empleados efidei oportunidades de
promocion y transferencias para complementar ladith@ades del empleado

en el trabajo y utilizarlas en su maximo potencial.

Hay una enorme cantidad de métodos y técnicagadihs en la capacitacion.
Algunos representan metodos, mas bien amplios, nfieentarse con las
necesidades del adiestramiento; otros son mastestyi se han montado para
responder a una necesidad especifica o para mé&gsraresentes técnicas. A
veces vemos que los empleados de produccion sstradigoor métodos tan
generales como adiestramiento sobre la tarea, @b@aprendizaje infantil
etc., De la misma manera, en el adiestramientoje®ute/os encontramos
métodos como el entrenamiento sobre el cargo, yptosedimientos de
clases. Dentro de estos métodos tan amplios sgramteénuchas técnicas para
facilitar el adiestramiento. En el adiestramierwonfal basandose en clases
para supervisores encontramos técnicas como juegaudstos, estudio de

casos Yy clases. En el adiestramiento de los obdsgsroduccion sobre el
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terreno, se utilizan ayudas visuales, demostrasioge maquetas de

maquinaria.

En nuestra discusion de los métodos de adiestrémieiscutiremos
primeramente aquellos que difieren primariamente l@ncantidad de

instruccion recibida dentro y fuera de la tarea.

Cuando se discuten métodos y técnicas, el lectdiene nunca que perder de
vista las cuestiones de costes y rentabilidad. Wdgutécnicas, como las
clases, pueden parecer poco expresivas, porquesalaapersona puede
preparar su conferencia en un tiempo relativameor@o y presentarlas

después a grandes auditorios de adiestrados. Remmnsideramos la

rentabilidad, tenemos que tener en cuenta tambiéqué es aprendido por
cada individuo y si el aprendizaje se transfier®@ la realidad de la tarea. Si
de la conferencia no se obtienen cambios de coamp@hto 0 se obtienen
cambios desfavorables, estaremos frente a unac&amalmente poco

rentable. Por eso se debe de tener cuidado deagemx la importancia del
coste, que es facil de determinar, sino lanzarngsaaconsideracion completa
de rentabilidad, que incluye el coste y requiengbig@n una investigacion muy
precisa para determinar la contribucion del méta@ddos fines de la

organizacion. Esto significa que para incluir uriud® de rentabilidad

tenemos que considerar un conjunto de criterios modydo.

William B. Werther, Jr. plantea la siguiente clesition:
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2.5.1.- Adiestramiento sobre el terreno.-

Es quizad el procedimiento que se utiliza con malyecuencia. En este

método, el que aprende, para adquirir las habiisadconocimientos y

actitudes, utiliza la maquinaria y materiales gegusa utilizando cuando su

adiestramiento formal se realice y vuelva al tralvajrmal. Esta aprendiendo
dentro de las mismas circunstancias fisicas engles debera realizar su
actividad. Seguira los procedimientos diarios dera@on y se emperezara a
relacionar con los superiores y compafieros que tener después. En la
practica las cosas pueden variar, desde la asaynae un empleo nuevo a
uno experimentado para que le vaya ensefiando, laastgpervision de un

grupo de empleados por un instructor especializado.

Este sistema es muy recomendable dentro de latrradusl que aprende, al
menos en parte, esta ya rindiendo en el momenangezar el aprendizaje.
No se requiere ningun equipo especial de adiestrami Desde el punto de
vista de los principios de aprendizaje, el métadpdrmite practicar lo que se
espera de él cuando comience su trabajo real. dilggna de trasladar lo

aprendido a la realidad se reducira, por tantdahges

Es tedricamente posible crear una oportunidad dendpr sobre el terreno
gue sea maxima, pero eso es muy dificil. Porgekasiliestramiento se realiza
en una tienda, una linea de produccién o una afidiny que tener en cuenta
gue la finalidad de esos lugares no es el aprgedita finalidad es la
produccion. El adiestramiento tiene ambientalmeniea importancia
secundaria frente a la produccion. EI método sebterreno puede realmente

ser eficaz, pero supone mucho trabajo de preparapor parte de los
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responsables del adiestramiento para que el atlesttenga una real

oportunidad de aprender.

2.5.2.- Adiestramiento de vestibulo.-

Este tipo de adiestramiento es en gran parte unaci@ no demasiado
grande del método anterior. El adiestrador utildamismo equipo, los
mismos materiales y maquinaria y sigue los mismaxquaimientos que
utilizaria si estuviese en el lugar real del trab@jero no esta, por tanto, las

presiones normales del trabajo se reducen.

Un instructor experimentado se encuentra a caegasiinto, El fin principal
de este ambiente es el adiestramiento, no la pecaiiycEn teoria, esta
situacion es mas favorable al aprendizaje que ms@mdmiento sobre el

terreno.

Pero a pesar de estas ventajas el adiestramient@siibulo tiene fuertes
limitaciones préacticas. Puede ser antieconémicgotamente se adiestran
pocos operarios a la vez, si el equipo utilizadeas o si el mantenimiento
del equipo requiere habilidades especiales. Tangsénlimitado en cuanto a
las tareas para las que puede ser valido. En @igadse ha utilizado para
ensefar tareas que suponen el manejo de una sglanaao la inspeccion y
operaciones de empaquetamiento. Puede tambiérargéi en la instruccion

de los adiestrados en tareas faciles de oficina.
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Desde luego que con este método se acentla lal@ificde la transferencia
de los conocimientos y habilidades adquiridasadjo real. La ausencia de
presiones que es favorable para el momento desteaheiento puede hacer
gue el ambiente real se reciba con menos costumiaevez terminado el

adiestramiento.

2.5.3.- Integracion del adiestramiento.-

El adiestramiento integrado consiste en que elsad@o practica su futura
tarea en el terreno en que va a desarrollarla gmad, recibe parte del
adiestramiento fuera de ese ambiente, en clasewatarios u otros lugares;
Quizéa la forma mas frecuente de adiestramientgliatko sea el aprendizaje

Industrial.

En general, el adiestramiento integrado se hazatib para adiestrar a
empleados en tareas que requieren largos periaapréndizaje junto con
habilidades y conocimientos que no pueden promacsgnen un sencillo
adiestramiento sobre el terreno, Tiene la granayarde permitir sobre el
terreno la practica de las cosas aprendidas enlase cy facilitar el

adiestramiento escolar mediante el intercambioddas en experiencias con
los problemas practicos de cada dia. También sagmmuna motivacion mas

elevada.

Como en el adiestramiento integrado se favored¢eslado de lo aprendido
desde el lugar del adiestramiento a la tarea, es&odo es muy

recomendable; Sin embargo, ese traslado no essameente automatico y
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tiene que ser cuidadosamente planificado. Si se &sicel método, puede ser

un excelente sistema de adiestramiento.

2.5.4.- Adiestramiento fuera del terreno.-

Este método difiere del adiestramiento integradas lo que el adiestrado
realiza sobre el terreno y lo que ejecuta en uasecb en un laboratorio no
esta relacionado tan estrechamente y es mas bieplamentario que

fundamental para el aprendizaje de la tarea. Uarsigor puede participar en
una clase acerca de contabilidad de costes y tiaautel conocimiento

adquirido hasta semanas o0 meses mas tarde.

El adiestramiento formal fuera del terreno se a#ilimas bien en la
preparacion de empleados superiores y directives equlos empleados de
produccion, Sin embargo, puede también tener sur ¢ah los empleados de
produccion cuando se trata de inculcarles conootmse especificos o
desarrollar en ellos ciertas actitudes. Claro cua pste tipo de empleados el
adiestramiento fuera del terreno no podra suplalnente el hecho sobre el

terreno.

El adiestramiento fuera de terreno puede variadeles corto curso para
mejorar la velocidad de lectura hasta una instémcaitensiva para un grupo
de ejecutivos que puede extenderse durante megssscursos pueden estar
organizados y dirigidos por personal que esté idolen la nomina de la
empresa o bien por establecimientos de ensefarmpExi®uo compafias

privadas de asesoramiento.
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Los cursos pueden darse en instalaciones de laesapren otros centros, el
gue este tipo de cursos sea tan frecuente no qdemie sin mas que su
eficacia esté garantizada.

Cada técnica tiene ciertas ventajas, desventdiastgciones en una situacion
especifica de adiestramiento, La decision acercuéddéecnica debe utilizarse
en un meétodo particular de adiestramiento debers@s®lamente después de
un cuidadoso analisis de cada tarea particulaladeformacion que debe
transmitirse, el comportamiento que debe dominaisprobable nimero de
adiestrados, el nivel de tarea, la capacitaciompeedonal que debe adiestrarse
y la capacidad de los instructores de que se digpdexisten varios tipos de

Capacitacion.

2.6 TIPOS DE CAPACITACION

2.6.1.- Capacitacion para el trabajo:

Esta permite que el individuo adopte conocimiemntadestrezas relativas al
puesto que va a desarrollar, la manera de operda denpresa, el tipo de
organizacion los objetivos, tipo de planes y prows etc. Lo que le facilita
adecuarse mas prontamente al nuevo empleo o nteava a

2.6.2.- Capacitacion en el trabajo:

Consiste en aportar al trabajador conocimientosagagen o enriguezcan los

gue ya posee, esto con el fin de desempeiar dg meajera las funciones
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gue le han sido encomendadas mediante el desadmios habilidades, con

el fin de aumentar su productividad o postularsa paa promocion.

2.6.3.- Desarrollo del personal:

Comprende de manera global, la formacion de laopatslad del individuo,
gue incluye, el caracter, las relaciones social@sitts, el cultivo de la
inteligencia y el bienestar, etc., A través denkegracion de la personalidad
para mejorar actitudes hacia el trabajo, actividagereativas y culturales,
gue buscan fomentar la sensibilidad y la creati/idglicada al trabajo

realizado y educacion formal para el adulto.

Para el caso local, Manta, es muy interesantecestenido que nos recuerda,
gue anexado a la capacitacion debemos consideraralacteristicas de la
personalidad de los alumnos, este detalle sirva paacionarnos en forma
integra con el estudiante, no solo preocuparse lpotransmision del

conocimiento sino también por la condicion del distote.

2.6.4.- Capacitacion del maestro guia al aprerdt

Modalidad de capacitacion donde se imparten al trtaggia, responsable del
aprendizaje en la empresa, elementos basicos deyggd. Las empresas
podran, con cargo a la franquicia tributaria, rab&s costos directos de los

cursos impartidos a los maestros guias.

2.6.5.- Capacitacion presencial grupal.-
Proceso de ensefanza - aprendizaje que realizatagivente el relator,

instructor o facilitador, a un grupo de particitlos que deben estar
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presentes durante el desarrollo de la actividadgex8kiye de este concepto la

capacitacion que se realiza en forma (e-learnirgggmcial virtual sincronica.

2.6.6.- Capacitacion presencial individual.-

Proceso de ensefianza - aprendizaje que realizalabry instructor o

facilitador en la sede del Organismo Técnico deaCi#pcion 0 en la empresa,
a un solo participante, el que debe estar presdumante la totalidad del

proceso de instruccion.

2.6.7.- Capacitacion precontrato.-

Acciones de capacitacion con cargo a la franqurdiataria, realizada antes
de la vigencia del contrato de trabajo ElI empleadel trabajador suscriben
un contrato de capacitacion cuya vigencia no excEd2 meses y que no
podra celebrarse, entre las mismas partes mas devemn en un afo

calendario.

2.7.- METODOS O TECNICAS DE APRENDIZAJE:

Muchas veces se tienen buenos objetivos a alcadeatro de una
organizacion, pero muchas veces la eleccion deddnéle aprendizaje no es

el idéneo.

Relacion experto aprendiz.- Se observan nivelgsagcipacion muy altos y

transferencia al trabajo, con ventajas en la riatneatacion inmediata.
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Conferencias, videos, y peliculas, audiovisualesimilares.- Tienden a
depender mas de la comunicacion y menos de laciditay la participacion

activa. Las conferencias permiten economia de tem@pi como de recursos,
los otros métodos pueden requerir lapsos de pgmati@n mas amplia y

presupuestos mas elevados.

Los bajos niveles de participacion, retroalimerndaci transferencia y
repeticion que estas técnicas muestran pueden angjoando se organizan

mesas redondas y sesiones de discusion al tertaiagaposicion.

Existe un método de capacitacion, que da la patailde retroalimentacion
instantdnea y de repeticion indefinida resulta rdifee de las otras: las
simulaciones por computadora, generalmente en falenpiegos. Se utiliza

para capacitar a gerentes en la toma de decisiones.

Simulacion de condiciones reales.- Para evitarlguestruccion interfiera en
las operaciones normales de la organizacion, adglerapresas utilizan
instalaciones que simulan las condiciones de operameal (compafias
aéreas, bancos y grandes instalaciones hotelelesty. técnica permite
transferencia, repeticion y participacion notaldei como la organizacion

significativa de materiales y retroalimentacion.

Actuacion o socio grama.- Obliga al capacitado aedgpefiar diversas
identidades; Es muy comudn que cada participanteddiea exagerar la
conducta del otro. Uno de los frutos que suelererayse, es que cada

participante consigue verse en la forma en questoilpen los companeros de
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trabajo. Esta experiencia puede crear mejores his@e amistad, asi como
tolerancia de las diferencias individuales. Seizatilpara el cambio de
actitudes y el desarrollo de mejores relaciones dmas. Participan
activamente todos los capacitados y obtiene ratmeatacion de la mas alta

calidad.

Estudio de casos.- Mediante el estudio de unacsiuaspecifica o simulada
la persona en capacitacion aprende sobre las @&sciqne es deseable
emprender en situaciones analogas. Para ello, acwant las sugerencias de
otras personas, asi como las propias. Ademas dadgrgracias al caso que
se estudia, la persona pude desarrollar habilidddetoma de decisiones.
Cuando los casos estan bien seleccionados, padegancia y semejanza con
las circunstancias diarias, también hay cierreralesterencia. Existe también
la ventaja de la participacidon mediante la disqusiél caso. No es frecuente

encontrar elementos de retroalimentacion y de ipet

Lectura, estudios individuales, introduccion progada.- Los materiales de
instruccion para el aprendizaje individual resultde gran utilidad en
circunstancias de dispersion geografica o de gifasulthd para reunir a un
grupo de asistentes a un programa de capacitaSgmemplean en casos en
gue el aprendizaje requiere poca integracion (sulsmsados en lecturas,
grabaciones, fasciculos de instruccion programadaestos programas de

computadora).

Los fasciculos de instruccion programada consietefolletos con una serie

de preguntas y respuestas.
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Ciertos programas de computadora pueden sustituitosa fasciculos
instruccion programada. Partiendo de planteamigetrscos muy similares,

permiten avanzar en determinado tema al ritmo quiesee.

Los materiales programados proporcionan elementes pdrticipacion,

repeticion, relevancia y retroalimentacion. La sfarencia tiende a ser baja.

Capacitacion en laboratorio (sensibilizacion). n€duye una modalidad de
la capacitacion en grupo. Se emplea para desarrtdla habilidades
interpersonales. Se pude utilizar también parashdollo de conocimientos,
habilidades y conductas adecuadas para futurasmeapilidades laborales.
Los participantes se postulan como objetivo en ragjentos de sus
habilidades en relaciones humanas mediante la ensign de si mismos y
de las otras personas. Esta técnica propone camggreriencias y analizar
sentimientos, conductas, percepciones y reaccianes provocan esas
experiencias. Por lo general utiliza a un profesiate la psicologia como
moderador de estas sesiones. Se basa en la aniticipla retroalimentacion

y la repeticion.

Instruccion directa sobre el puesto.- Se impartarte las horas de trabajo.
Se emplea basicamente para asighar a obreros yaaogl a desempeifiar un
puesto actual. La instruccion es impartida por apacitador, supervisor o
companero de trabajo. En la mayoria de los casoseeés del capacitador se
centra en obtener un determinado producto y en hurena técnica de

capacitacion, Se distinguen varias etapas:
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Se brinda a la persona que va a recibir la capa@itauna descripcion general

del puesto, su objetivo, y los resultados que geras de el.

El capacitador efectla el trabajo a fin de prommar un modelo que se pueda

copiar.

Se pide al individuo que imite el ejemplo. Las dsetraciones y las practicas

se repiten hasta que la persona domine la técnica.

Se pide a la persona que lleve a cabo el ejersigisupervision.
Asesoramiento personal.- Un enfoque de desarreltengial en el puesto en
el que se le da al gerente una oportunidad paefi@ansobre una base de uno

a uno de los miembros de la organizacién con masreencia.

Mentoria.- Es un enfoque de desarrollo gerenciaglgouesto, en el que se
concede la oportunidad al capacitando de aprerabee sina base de uno a

uno de los miembros de la organizacion con masrexya.

Modelo de conducta.- Se vale de demostraciones \d@vde videocintas para
llustrar las actividades interpersonales efectivas forma en que funcionan

los gerentes en diversas situaciones.
Charola de pendientes.- Es una simulacion en lasguda al participante

cierto numero de documentos de negocios, tales conemorando, mensajes

telefénicos, reportes, que suelen llegar al esaite un gerente. El objetivo
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es que el gerente sepa darle prioridad a cada dsmdss asuntos de mayor

importancia que se presenten.

2.8. METODOS DE CAPACITACION PARA EMPLEADOS
OPERATIVOS.-

Capacitacion de aprendices.- combina la instrucogn aulas con la

capacitacion en el trabajo.

Capacitacion en el puesto.- Es un enfoque inforemala capacitacion que
permite que un empleado aprenda las tareas en esiopal desarrollarlas
realmente.

Simuladores.- Son dispositivos de capacitacion dersbs grados de

complejidad que modelan el mundo real.

Capacitacion vestibular.- Tiene lugar fuera de @e@roduccion con equipos

gue se parecen a los reales. Se busca habilidaddsstrezas.

2.8.1.- Programas de capacitacion.-

Para generar un programa de capacitacion se llegbalas siguientes fases:

2.8.1.1.- Fase 1: Detectar Necesidades de Capaciibn (DNC)

Los gerentes y empleados de R.H. deben permankséa a los tipos de

capacitacion gue se requieren, cuando se necegiiém los precisa y qué
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métodos son mejores para dar a los empleados eticuento, habilidades y
capacidades necesarios. La evaluacion de necesidamlaienza con un
analisis de la organizacion. Los gerentes debableser un contexto para la
capacitacion decidiendo donde es mas necesariay sémelaciona con las
metas estratégicas y cual es la mejor manera deautios recursos

organizacionales. El andlisis de tareas se utilmaa identificar los

conocimientos, habilidades y capacidades que sd@ereq. El andlisis de

personas se emplea para identificar quiénes naoespacitacion.

2.8.1.2.- Fase 2: Disefio del programa de capacitaa.-

Los expertos creen que el disefio de capacitacioe elefocarse al menos en 4
cuestiones relacionadas:

Objetivos de capacitacion

Deseo y motivacion de la persona

Principios de aprendizaje

Caracteristicas de los instructivos

Los principios de aprendizaje (llamados tambiémgipios pedagogicos)
constituyen las guias de los procesos por los gsigoérsonas aprenden de

manera mas efectiva.
Mientras mas se utilicen estos principios en etiaghzaje, mas probabilidades

habra de que la capacitacion resulte efectiva. sEptocipios son los de

participacion, repeticion, relevancia, transferanoetroalimentacion.
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Participacion

El aprendizaje suele ser mas rapido y de efectesdméaderos cuando quien
aprende puede participar en forma activa. La ppatoon alienta al aprendiz
y posiblemente permite que participen mas de suglss, lo cual refuerza el
proceso. Como resultado de la participacion aprandede manera mas
rapida y podemos recordar lo aprendido durantetreago. Por ejemplo, la
mayor parte de las personas siempre recuerda coomtamen bicicleta,

porgue participan activamente en el proceso.

Repeticion

Aunque no sea considerada muy entretenida, esl@agib la repeticion deje
trazos mas o0 menos permanentes en la memoriatuligspara un examen,
por ejemplo se repiten las ideas clave, para gueeisgan recordar durante el
examen, La mayor parte de las personas aprendadfalkeéto y las tablas de

multiplicar mediante técnicas de repeticion.

Relevancia

El aprendizaje recibe gran impulso cuando el naltgue va a estudiar tiene
sentido e importancia para quien va a recibir [@acaacion. Por ejemplo, los
capacitadores usualmente explican el propdsitorgede una labor o tarea, o
de todo un puesto. Esta explicacion permite quenableado advierta la
relevancia de cada tarea y la relevancia de skxguprocedimientos correctos.
Transferencia

A mayor concordancia del programa de capacitac@am las demandas del
puesto corresponde mayor velocidad en el procestohnar el puesto y las

tareas que conlleva. Por ejemplo, generalmentepilofos se entrenan en
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simuladores de vuelo, porque estos aparatos semejgran medida la cabina
de un avion real y las caracteristicas operativasuda aeronave. Las
similitudes entre el avion y el simulador permiteta persona en capacitacion

transferir rapidamente su aprendizaje en su tratmdjdiano.

Retroalimentacion

La retroalimentacion proporciona a las personas aprendan informacion
sobre su progreso. Contando con retroalimentadids, aprendices bien
motivados pueden ajustar su conducta, de maneraupdan lograr la curva
de aprendizaje mas rapida posible. Sin retroaliawedn, el aprendiz no puede

evaluar su progreso, y es posible que pierda miteré

Existen mas principios de aprendizaje segun digematores, aunque en
realidad parten de los principales o fundamentale®®s mencionados. A

continuacién se mencionaran como complemento daikRos.

Establecimiento de metas
Cuando los instructores se toman el tiempo nea@epara explicar las metas y
objetivos a los participantes es probable que atemehnivel de interés,

comprension y esfuerzo por capacitarse.
Significado de la presentacion

Los participantes pueden integrar mejor la nuevarnmacion si la relacion

con cosas ya son conocidas.
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Modelado
Aumentan el significado material de los hechossynoevos conocimientos en
un entorno de capacitacion, el modelado resalteakrgos sobresalientes de la

capacitacion conductual.

Diferencias individuales
Hay quienes pueden recordar la informacion nuewputss de escucharla o
verla una sola vez. Otros deben trabajar mas onémracootras técnicas para

recuperar la informacion, pero esto nada tienevgueon la inteligencia.

Practica activa y repeticion
Los participantes deben tener oportunidades freeaate practicar las tareas

de su puesto en la forma en que se supone quedo. ha

Aprendizaje global contra aprendizaje desmenuzado
Determina la manera mas eficaz de completar cagidoseofreciendo una

base para dar instrucciones especificas.

Aprendizaje masificado o aprendizaje distribuido

Es la cantidad de tiempo que se dedica a la psaetiaina sesion.
Retroalimentacion y comunicacion del avance

A medida que avanza la capacitacion de un emplesdpgsible mantener la

motivacion e incluso informandole del avance.
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Recompensa y refuerzos

Se ha utilizado la modificacion del comportamiempoe es una técnica en el
principio de que los actos recompensados o refoszgmbsitivamente se
repetiran mas en el futuro, mientras que los peaddis 0 no recompensados

disminuiran.

La importancia del capacitador no solamente esdgram el adiestramiento
industrial, sino también en el terreno, mas ampm®,la educacion publica.
Esto conduce a preguntar sobre las razones que lgaesun instructor sea
eficaz. Esta claro que algunos empleados induess$rlalhacen mejor que otros
capacitadores. ¢En qué se diferencia el buen tapacidel malo?, No se
dispone de muchas respuestas a esta preguntapBsagelo se solia decir que
el mejor capacitador es aquel qgue mejor hace laadabjeto de capacitacion.
Pero las empresas que han tenido como criterieldecson esta idea se han
desilusionado muy pronto. La competencia es un@atalo equivale a la
competencia en ensefiarla. La capacidad de ensgiigr &go mas que

conocimiento y habilidad ¢ Qué es ese algo mas?

El Handbook of Human Engineering Data (1962), basad los datos

exigibles acerca de las caracteristicas de loxitagares eficaces, sugiere las
conclusiones siguientes:

Los estudios aqui citados apuntan todos un facoeml de conocimiento,

conocimiento de las técnicas de ensefianza, corertinide la materia y

capacidad intelectual general - como mas importantdejan reducidos a

menor importancia los problemas de personalida [ireferencia se subraya

64



acusadamente cuando el criterio es el progreso gqeal los estudiantes

realizan durante un curso de estudios.

Los rasgos y capacidades de un instructor que peadede estos estudios,
aungue estas conclusiones pueden servir como gudala seleccion de un
capacitador pare el adiestramiento industrial,decaacion puede ponerse en
tela de juicio al menos en tres cosas. Muchos seestudios se refieren al
comportamiento de las fuerzas armadas. Otros bagados en el analisis del
trabajo de los capacitadores de en escuelas y iagsleffara que los
capacitadores industriales puedan desempefar sosetidos docentes
adecuadamente creemos que deben poseer las miaraatedsticas que los

capacitadores en otros campos. Pero no se tienebhgs suficientes.

El segundo punto consiste en que habria que aceptao validos para la
industria, a pesar de los restringidos de las ditnas de las que estan
sacados, porque se refieren primeramente a la amzeide un ambiente

escolar.

Formacion:

Tiene conocimiento de la materia.

Dominio del idioma

Contribuye al progreso de su especialidad y seemiaiactualizado.

Esta interesado en la ensefanza.
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Aptitudes académicas:

Sabe organizar las materias del curso para comsegyetivos muy
determinados.

Siempre esta preparado.

Estimula el interés y la curiosidad.

Presenta habilmente ilustrada la informacion.

Utiliza una amplia variedad de métodos.

Adapta sus métodos al nivel de su clase y estdaaderdas necesidades
individuales.

Analiza los errores y corrige las dificultades esfieas.

Es imparcial en los test.

Habla claramente, si sacarnos ni ridiculos.

No tiene amaneramientos.

Personalidad:

Es paciente, simpético y amable con los estudiantes

Se encuentra a su gusto en situaciones sociales.

Posee sentido del humor, tacto y entusiasmo.

Es maduro, autorizado y confiado.

Al disefiar un programa de capacitacion, los gesedében tomar en cuenta
dos condiciones previas para el aprendizaje: digposy motivacion.
Ademas, es preciso considerar los principios deralizaje a fin de crear un
entorno que conduzca al aprendizaje, Estos proxipincluyen el
establecimiento de metas, la plenitud del sigrdiicael modelado, las

diferencias entre las personas, la practica aativaprendizaje desmenuzado
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frente al global, el aprendizaje distribuido, latr@alimentacion y las

recompensas y refuerzo.

2.8.1.3. Fase 3: Implementar el programa de capaatition

Existe una amplia variedad de métodos o técnices g@pacitar al personal
gue ocupa puestos no ejecutivos. Ninguna técnicsiegspre la mejor, el
mejor método depende de:

La efectividad respecto al costo.

El contenido deseado del programa.

La idoneidad de las instalaciones con que se cuenta

Las preferencias y la capacidad de las personas.

Las preferencias y capacidad del capacitador.

Los principios de aprendizaje a emplear.

Uno de los métodos de uso mas generalizado epéitacion en el trabajo,
porque proporciona la ventaja de la experienciacth; asi como una
oportunidad de desarrollar una relacion con el sopg el subordinado. La
capacitacion de aprendices y los programas denader revisten especial
eficacia porque brindan experiencia en el puesttugra de éste. Otros
métodos fuera del trabajo incluyen las conferenmagliscusiones, la
capacitacion en el aula, la instruccion programddacapacitacion por
computadora, las simulaciones, los circuitos cesade television, la

capacitacion a distancia y los discos interactd@sideo.
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Todos estos métodos pueden suponer una aportadiéesfaerzo de
capacitacion de un costo relativamente bajo ercitelacon la cantidad de
participantes que es posible acomodar.

2.9.- EL DIAGNOSTICO.-

Son muy pocas las empresas y organizaciones ggaraph diagnostico para
conocer la causa de las fallas, ya que éste impleaserie de problemas
relacionados con diferentes intereses de quiemnd@sipan en la organizacion;

en el estudio se observo que cerca de un 90 %sdentpresas no lo lleva a
cabo, a pesar de que el diagnostico es un insttongendecision, sirve para
apoyar a estrategias de supervivencia o reproduetigpresarial mediante un
documento que puede o no llevar a tomar medidastigaa a partir del

contenido, en el que se distingue lo que se busqae se encuentra y lo que
presenta en realidad, un diagndstico efectivo exguie la participacion veraz
de los actores; Es el conocimiento de la causaantedel conocimiento de las

manifestaciones integrales.

Para empezar es prudente partir de la raiz etinoal@kgl término:
Dia -a través de. Gnosis- conocer.

Lo que nos lleva a deducir que es “conocer a trdeé® “por medio de”, es

la conclusién dada de un estudio de investigackpresada en un juicio

comparativo sobre una situacion dada.
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Se define al diagnostico como el proceso gradualadercamiento al
conocimiento analitico de un hecho o problema geenjpe destacar los
elementos mas significativos de una alteracion kerdesarrollo de las

actividades de una situacion.

El diagndstico es una descripcion de la organiracide acuerdo con un
amplio conocimiento de la situacion actual y ddrayectoria histérica y la

explicacion de las causas que lo determinan.

Para que se lleven a cabo acciones correctivasaguier ambito se requiere
primero conocer cual es el problema, asi como finimal alcances y posible
o0 posibles soluciones; las empresas encuestada® lehsdiagnéstico de
necesidades de capacitacion en meras especula¢sauygs el censo) de los
encargados de recursos humanos sin ningun tipcstidi@ real lo que no
augura una buena calidad de los cursos; para |lgwesas el estar
implementando medidas de diagnostico con una teafigad corta y continua
para cada uno de los puestos puede llegar a sepmblematico, para lo cual
existen instancias e instituciones que brindanadic@nalisis, sin embargo, no
tienen ningun tipo de diagnostico de este tipolpogue se mostraron muy
interesados en el.
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2.10 LA FORMACION TECNICA, PARIENTE POBREDEL SISTEMA
DE ENSENANZA

Para referirnos a la formacion técnica, nos henmamipido considerar el

aporte de L. Poy Solafaguien manifiesta que en América Latina y el Garib
la educacion técnica y la formacion para el tralagjo es el "pariente pobre”
del sistema educativo, pese a que el promedio cd#aeslad de la fuerza de
trabajo en la region es de 5.8 afios educaciorydagnera que el crecimiento
de su nivel de productividad "sea el mas bajo, wEspde Africa

subsahariana”, revela un reporte de la Organizabgdfas Naciones Unidas

para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (Unesco)

Destaca que es "preocupante” que la poblacion jjusratiera 13.1 por ciento
en relacion con la década pasada, pero sélo s&rgegn incremento de 2.8
por ciento en el nimero de jovenes que trabajan,qlle se traduce en

sentimientos de exclusion e inutilidad".

El reporte denominado Educacion técnica y formapi@afesional en América
Latina y el Caribe -elaborado con los reportes meégentes de 17 naciones
latinoamericanas, entre ellas México-, sefiala g2 @ los esfuerzos en la
region para establecer politicas de Estado quemdsp a las necesidades de
un creciente sector de jovenes, los resultadossatninsuficientes ante la
necesidad de incluir nuevos enfoques en una medbleducativa que

tradicionalmente se asocia con una rapida formapinma el trabajo, "sin

3 POY SOLANO, Laura.- www.jornada .unam.mx/2007/Q7ilidex.php?section=sociedad&article=044n250c
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mayor vinculacion con el mercado laboral, y lo gesulta mas importante,
con un sistema de educacion permanente”.

Por ello advierte que, a pesar de que en la magde gle la poblacion se
reconoce que el trabajo ha dejado de ser unadeadivque se mantiene de por
vida en torno a un desempefio lineal, "porque ell@mps transitorio y
depende de una permanente innovacion, ya quedaidotse produce tanto
entre puestos de trabajo como entre sectores eamrsdmla respuesta del
sistema educativo frente a una dinamica laboratogistante transformacion

aun no se refleja en la formaciéon de sus técnicen ta capacitacion laboral.

La situacion propicia que la falta de respuestastapas y satisfactorias por
el sistema educativo, afiade el informe, "generemalestar de las

comunidades que consideran la educacion como tek faxds importante para
salir de la pobreza y beneficiarse del desarrollo"gue ha generado una
creciente demanda social por "buena educacion'rypa renovacion de las
estructuras educativas que ha generado fuertepriess "hasta ahora no

vistas, entre el sistema y las aspiraciones dejloarerado social".

En las sociedades de la region, revela, crece aflare a considerar la
educacion técnica y la formacion para el trabajma@solo una "restringida
oferta de empleo inmediato y a corto plazo, sincréacion de una oferta que

proporcione una plataforma a los jovenes haciarelralizaje permanente”.

Destaca que entre los temas mas urgentes paraaiacanjores resultados, el
financiamiento representa un foco de tension, pysssar de la presion social

ante una industria cada vez mas globalizada gstedi formacion aun es
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considerado el "pariente pobre" de los sistemasathos y constituye, en
muchos casos una expresion marginal de los mismos.

Esto es evidente, agrega, ante las reducidas garpicksupuestales que se
destinan, la presencia de profesores sin califioace instalaciones
inadecuadas, a lo que se suma que la mayoria destodiantes de estos
subsistemas sean los que presentan limitacionegfimas mas severas, ya
gue se incorporan a la educacion técnica al norpondeesar al bachillerato o

la licenciatura.

2.11 CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

La calidad la define quien consume y no quien predu.a calidad de
atencion al cliente es hoy en dia la principal rdifgia entre empresas
competidoras para atraer o rechazar compradoresel Enomento de la
compra, muchas veces es mas importante la calidad atencion que el

precio, el ambiente, la presentacion del producitras factores.

Si definimos CALIDAD desde el punto de vista dehsomidor, podemos

decir que es la relacion entre Percepcion y Expeata

Todos los seres humanos poseemos valores, desssiadps de animo. En
general, estos tres elementos son variables yreadas e influenciados por la
familia de la que provenimos y la que formamossdacacion, el entorno, la
edad cronoldgica, el estado econdmico, etc. y ogefl en la creacion de

expectativas personales:
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- La expectativa es lo que se espera ver, lo quesgera recibir, lo que se
espera que suceda.

- La percepcion es lo que nuestros sentidos caplanla realidad.
En un determinado momento, se hace una confrontaemire lo que se
percibe y la expectativa que se tenia. A partieste, puede ocurrir una de las

tres siguientes situaciones:

Caso 1: Percepcion inferior a la expectativa

Si lo que se percibe gue se recibe es inferiorexp@ctativa que se tenia, hay
un problema de insatisfaccion y desilusion, lo goeduce a una frustracion
culminando en un bloqueo y negativizacion hacia mselucto, servicio,

empresa, persona o lo que fuere.

Caso 2: Percepcion igual a la expectativa
Si lo que se percibe que se recibe es tal cualut &l consumidor habia
esperado, éste queda satisfecho y en un estadoiosalocue le hace

conceptuar el hecho como de calidad.

Caso 3: Percepcion superior a la expectativa
Si lo que se percibe que se recibe es superioreadactativa que se habia
creado el consumidor, el impacto le lleva a conaaptel hecho como

excelente y/o de alta calidad. La experiencia ftaareente gratificante.

Como conclusién, la situacion del primer caso ey uhiticil de revertir; se
podria decir que la cicatriz ya quedo, por lo talt@decomendable es hacer el

maximo esfuerzo para que esta situacion no serniesse
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El segundo caso es de equilibrio inestable, yaugueambio en cualquiera de
las tres variables -valores, deseos y estadosith®-dpuede modificar tanto la

expectativa como la Optica de la percepcion.

Por dltimo, el caso tres es la situacion que see deltentar lograr
permanentemente, a pesar de que es dificil, nopgdlana modificacion de
las variables por causas externas, sino tambiércgqusas intrinsecas de la

situacion en su reiteracion.

La Satisfaccion
-Referido a el cliente satisfecho.
Es la sensacion de gratificacion que se logra auaedcubre una necesidad,

un deseo o se logra la solucién de un problema.

La Satisfaccion es epidérmica, es puntual, esysteinporal.

El grado de satisfaccion -positiva 0 negativa- mhaitea la conducta
subsiguiente del consumidor. Un consumidor satisfees mas propenso a
recomprar el producto y a dar referencias positilaisconsumidor satisfecho

es nuestra mejor publicidad.
La calidad percibida es la sumatoria de satisfaes@ través del tiempo.

¢, Quiénes hacen a la satisfaccion y a la calideatateion de un comercio o

empresa?
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Todos los miembros de la empresa, dentro y fudraattario de atencion y en
todos sus actos.
Por lo tanto, todo el personal de la empresa dstae preparado para detectar

lo que el consumidor considera por calidad, traéasatisfacerlo y deleitarlo.

2.12 CALIDAD EN EL SERVICIO
2.12.1 Cultura de servicio.

El servicio es una de las palancas competitivaslode negocios en la
actualidad. Practicamente en todos los sectorés elsnomia se considera el
servicio al cliente como un valor adicional en & de productos tangibles y

por supuesto, es la esencia en los casos de esplesarvicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisived en la calidad de los
servicios que entrega a los clientes que nos canpcantratan. La calidad de
los servicios depende de las actitudes de todcerslopal que labora en el
negocio. El servicio es, en esencia, el deseo yictdn de ayudar a otra
persona en la solucion de un problema o en lafaatién de una necesidad.
El personal en todos los niveles y areas de debeossciente de que el éxito
de las relaciones entre la empresa y cada unosdeliemtes depende de las
actitudes y conductas que observen en la aten@élasidemandas de las

personas que son o representan al cliente.

Las motivaciones en el trabajo constituyen un depeelevante en la
construccion y fortalecimiento de una cultura devise hacia nuestros

clientes. Las acciones de los integrantes de laresapson realizadas por
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ciertos motivos que son complejos, y en ocasiogesfradictorios. Sin

embargo es una realidad que cuando actuamos a davotro, sea nuestro
compaiero de trabajo o alguien que es nuestrotel/inhacemos esperando
resolverle un problema. El espiritu de colaborae®mmprescindible para que

brinden la mejor ayuda en las tareas de todosi&ss d

2.12.2 Definicion de calidad en el servicio.

Satisfacer, de conformidad con los requerimientosatia cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos cantratoalidad se logra a
través de todo el proceso de compra, operacioralp@sion de los servicios
gue entregamos. El grado de satisfaccion que empeta el cliente por todas
las acciones en las que consiste el mantenimiensug diferentes niveles y

alcances.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad declientes se logra evitando
sorpresas desagradables a los clientes por fallakservicio y sorprendiendo
favorablemente a los clientes cuando una situaicimevista exija nuestra

intervencion para rebasar sus expectativas.

2.123 Sensibilidad de los clientes a la calidad.

Los compradores o consumidores de algunos prodocsesvicios, son poco
sensibles a la calidad, sin embargo es posibleiirgh los clientes potenciales
y actuales para que aprecien los niveles de cakwatbs mismos. Esto se

puede lograr mediante la interaccion consisteneetaliente para desarrollar
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un clima de confianza y seguridad por la eliminacide cualquier
problemética de funcionamiento, resistencia, dlidasl u otro atributo
apreciado por los cliente; esto se puede logranantglel aseguramiento de
calidad en el servicio y el pleno conocimiento, parte de los clientes de los

mecanismos de gestion de la calidad.

2.12.4 Parametros de medicion de calidad de losgeios.

Si partimos del aforismo "solo se puede mejoramdoase puede medir”,
entonces es necesario definir con precision lasuats y los medidores de la

calidad de los servicios que se proporcionan ataukr.

Este es un trabajo interdisciplinario de las diaBrareas de la empresa y de
una estrecha comunicacion con los clientes a fineglgecificar con toda
claridad las variables que se mediran, la frec@eragiciones consecuentes y

las observaciones al respecto.

2.12.5 Sistema de evaluacion de la calidad de kesvicios.

Logicamente, se requiere continuar con el la ecabnasistematica de los
servicios. Este sistema puede ser un diferenciagmortante ante los ojos del

cliente porque se le entregue constantemente Edtados y el nivel de

satisfaccion acerca de los servicios.
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2.12.6 Diferenciacion ante el cliente mediante talidad.

Como ya se comento en el inciso anterior, un bustersa de calidad del
servicio se puede constituir en el diferenciadolodeservicios que se ofrecen,
dado que se pueden percibir como "commodities”, d¢osles deben

distinguirse por los niveles de satisfaccion declentes y por el sistema que
soporta esos indices de desempeio que se infoongruatualidad, validez y
pertinencia a los clientes. Ademas se destacaranbémeficios de esta
diferenciacion: Objetividad, control exhaustivo, xim& compromiso,

dinamismo, facilidad y practicidad operativa.

2.12.7 Desarrollo del factor humano como agente fdamental de la

calidad.

Los servicios ofrecidos dependen en gran medidéadmlidad del factor

humano que labora en el negocio.

Se deben afinar y fortalecer los procesos de iaté@n y direccion del
personal para obtener los niveles de calidad yalasgds, reiteradamente, en
los puntos anteriores. El area responsable de rainadracion de factor
humano jugara un papel central en las estrategrapetitivas que se disefien,
ya gque aportara sus procesos para atraer y rgsdanto en la organizacion.
La profesionalizacion de: planes de factor humaecdutamiento, seleccion,
contratacién, orientacion, capacitacion y desaryollremuneraciones,
comunicacion interna, higiene y seguridad y lasadiehes laborales

contribuira significativamente en la construccioa dentajas competitivas
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ancladas en el personal: sus conocimientos, susrierpias, su lealtad, su

integridad, su compromiso con los clientes la esgesus colegas.

2.12.8 Disefio de las estrategias, sistemas, padiicy procedimientos de

calidad.

2.12.8.1 Estrategia de servicio
Definicion del valor que se desea para los clieriiésalor como el principal
motivador de la decisibn de compra y por lo tantoma la posicion

competitiva que se sustentara en el mercado.

2.12.8.2Sistemas
Disefo de los sistema de operacion, tanto de da lirontal de atencion a los
clientes, como de las tareas de soporte y apogs fadntes de contacto con el

cliente.

2.12.8.3 Politicas y procedimientos

Consolidar las politicas y los procedimientos de distintas areas de la
empresa, enfocadas a reforzar las practicas d#adatdiel servicio. Este punto
es muy importante dado que debe favorecer la adilidk respuesta y el sano

control de los recursos utilizados en la entregislservicios.

2.13 GESTION DE CALIDAD

Se requiere de un sistema que gestione la calidadsdservicios. Aqui es

pertinente establecer el ciclo del servicio pamnidicar los momentos de
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verdad y conocer los niveles de desempeio en aada de contacto con el

cliente.

La gestion de calidad se fundamenta en la retrealiacion al cliente sobre la
satisfaccion o frustracion de los momentos de vkem@pios del ciclo de
servicio. En los casos de deficiencias en la cdjidan criticas las acciones

para recuperar la confianza y resarcir los pegsioicasionados por los fallos.

El prestigio y la imagen de la empresa se mantendedido al correcto y

eficaz seguimiento que se haga de los posiblessfglie se den en el servicio,
hasta cerciorarse de la plena satisfaccion detteliafectado. Inclusive debe
intervenir forzosamente la direccion general patigae cualquier suspicacia
del cliente. Esto inspirara confianza en los céent servira de ejemplo a todo
el personal para demostrar la importancia que tizroalidad en todo lo que

hacemos.

2.14 MERCADOTECNIA RELACIONAL (MR) PARA MONITOREAR
LA PERCEPCION Y NIVELES DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES PARA MEJORAR LOS PROCESO DE CALIDAD.

Segun Gustavo Palafox de Afidan la actualidad los clientes esperan un trato

personalizado con esmero y amabilidad.

Afirma el autor en mencién que, la mercadotecnicrenal pretende

establecer una base de relaciones con los clidetéargo plazo, por lo tanto

4 PALAFOX de Anda, Gustavo.- www.gerenciasalud.cotBg6.htm
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el area comercial debe llevar los registros sistien® de las peticiones,
inquietudes, reclamaciones y nuevas demandas deliEges. Esto nos
permitira un conocimiento mas profundo del compuoréato del cliente en

todo el ciclo del servicio.

Senala ademas que la informacion arrojada por la 9dfa la base para
adelantarse a las necesidades de los clientesinbadcion en las respuestas
gue se den representara un alto valor en la casérvde los clientes y en la

referencia que hagan para atraer nuevos.

El proposito central de la MR consiste en retefientes actuales y mejorar la
captacion de clientes nuevos por el trato perszadi, disefio de una oferta
acorde a las necesidades y exigencias de cadaeptosgon el enfoque de
personalizacion se ayudaria a reducir el tiempocidere de ventas por
centrarse en las necesidades, antes de intentacepfibeneficios poco
significativos ante las necesidades percibidas gbop los decisores de la

compra.

2.15. IMPORTANCIA DEL TURISMO, COMO ALTERNATIVA
ECONOMICA.-

Segun la OMT, la actividad turistica es una alti&vageconomica que tiene la
caracteristica de repercutir a todas las clasemlesc generando trabajo,
temporaneo y permanente, y que para muchos paistpencipal ingreso de

sSus economias.
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En Manta existen 3 actividades de generacion ecmadniefinidas, pesca,

industria y turismo.

Existe una relacion de convivencia entre estasidaties que en esta ciudad

se ha logrado armonizar.

El turismo depende de los atractivos naturales destro Canton,
principalmente del playa sol, los visitantes ndeestransporte, aojamiento,
alimentacion y recreacion, el traslado de persaastras ciudades hacia la
nuestra, trae como consecuencia la formacion decresy de servicios

dirigidos a los visitantes, generando plazas dmjoa

La mayoria de los pescadores de Manta son artesarsah obviar a los
armadores, la actividad de la pesca no es perransaiire todo para los
artesanales debido a los cambios climaticos qugealtan el cardume costero,
y sus embarcaciones no tienen la posibilidad deegay a zonas maritimas
continentales, por eso existen muchas familiasedegulores que comparten la
actividad del turismo a través de pequefios negoedsebidas y alimentos.

La mayoria de la industria local esta dirigida mlgesamiento de productos

del mar.

La empresa turistica es mas facil de implementar,sp bajo costo, no es

riesgosa, y simple de desmontar.

La actividad pesquera es riesgosa, tanto econd@uroa fisica.
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La industria es compleja para instalar, altamerdstosa, y dificil de

desmontar.

La industria turistica genera oportunidades deajoala personas de todas

condiciones y formaciones, no hay géneros.

2.15.1.- Turismo y la politica del Estado Ecuatoano.-

El Ecuador se encuentra como parte de la ofertistita de América,
compitiendo con una gran diversidad de productossticos apoyandose

mayormente en el ecoturismo.

En la actualidad uno de los segmentos importarates girecer al mundo es el

ecoturismo.

Se prevé que el turismo ecoldgico crecera a unoriatmual del 9% en el
ambito mundial

Durante los proximos afios, mas del doble del twisradicional de sol y
playa.

Ecuador es el pais numero 1 en el mundo en Megastifad de especies

sobre unidad de Superficie.

Nuestro gobierno mediante decreto ejecutivo 1424 1@ede abril 2001,
establecio como politica de estado el desarrolloladectividad turistica.
Publicado en el registro oficial 309 del 19 dalalel 2001.
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Una nueva vision de la estrategia turistica debHou es de que el turismo se
convierta en una herramienta de desarrollo ecormigocial, de esto ya se
ven los esfuerzos que se aplican en ciertos sectorales para incorporar a

las comunidades del beneficio de la actividad tiges

El afio 2000 el namero de visitantes que llegaroiestro, pais ascendio a

615.493, contribuyendo con un ingreso de 402 nekode dolares.

Para el afo 2001, la cifra de turistas descen@@02000. Esta reduccion de
visitantes dependid mucho de los problemas retgenaEl terrorismos y

situaciones domesticas que afectaron a nuestro pais

En aquella época aunque existid6 un descenso de¢roude visitantes los
ingresos que estos dejaron superan a los del @66 n un 9%, 213 millones

de ddlares cifra proporcionada por el Banco CenghEcuador.

Ecuador cerré6 el 2007 con un total de 953.196 tlagade visitantes
extranjeros, lo que representa un incremento délDl3or ciento con relacion
al 2006, segun los datos preliminares entregadas lgpoDireccion de

Migracion de la Policia Nacional al Ministerio darismo.

El reporte revela que julio y agosto con 103.7489564 respectivamente,
fueron los meses en que mayor cantidad de lleggdasribos a los
aeropuertos, puertos y pasos fronterizos del Ecuas#o registraron,

manteniendo la tendencia alta de afios anteriores.
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Los puntos de arribo mas significativos fueron desopuertos de Quito con
428.974, de Guayaquil con 228.352 y los pasos drimats de Tulcan con
126.788 y Huaquillas con 147.785 que cubren el §dy7ciento de entradas
de extranjeros al Ecuador. De ahi se encuentnaasel de Macara en Loja con
12.544 y el puerto de Manta en Manabi, con 2.23%& puertos y pasos
fronterizos de Sucumbios, Pastaza, Esmeraldaslia@aeegistran un total de

6.387 arribos y entrada de extranjeros.

Los estadounidenses con 240.530; los colombianos 261.546; y los
peruanos con 149.250 son quienes registran mayaenoide llegadas por

parte de las Américas, segun los archivos de Migmac

Entre tanto de Europa, los espafnoles con 45.76&nimos con 26.848,

alemanes con 23.453, Francia con 16.904 e Ital@v02son quienes registran
mayores ingresos al Ecuador. Estas cifras demuesuia en el 2007 el
mercado procedente de los paises europeos registcoecimiento del 21,7

por ciento con relacion al afio anterior.

La aplicacion de varias estrategias que defindagl Be Marketing Turistico
del Ecuador, como la participacion en las mas itambes ferias de turismo
gue se desarrollan en Europa; recorridos de pstasdiespecializados de la
revista Merian, SZ Magazin y TV Focus Group demnddeia; de las revistas
Vivre Zen , Ulisse, Le Figaro Magazine y Femme A&tieude Francia, visitas
de operadores mayoristas de turismo, work shopes eftras, evidencian el

crecimiento de este mercado.
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Asimismo el Ministerio de Turismo a través del ForMixto de Promocion
Turistica, desarroll6 durante el 2007 acciones dmmpcion del destino
Ecuador, dirigido a operadores mayoristas y agendeviajes de México,

Brasil, Estados Unidos y Canad4, asi como en Airgerthile y Colombia.

2.15.2.- El producto turistico de Ecuador.-

Con el objetivo de realizar esta seleccion se leaado a cabo tres andlisis.

El primero, realizado por este equipo consultoromeéendo el pais como
turistas, a partir de una primera seleccion deaididnjuntamente con el
Ministerio de Turismo en la que se consideraroandllisis de los productos
que establecia el Plan de Competitividad, los prtmduy circuitos presentes
en catalogos del trade turistico internacional prizssencia en guias de viaje

internacionales.

El segundo analisis es el de los productos presasriela oferta del trade
internacional (catalogos, folletos y webs turistiade los mismos), tanto

general como por regiones emisoras del turismonatgonal del Ecuador.

El tercero es el analisis de la realidad de latavide los turistas actuales,
derivada de las encuestas de las Cuentas Satéditeegliza mensualmente el

Ministerio de Turismo.

2.15.2.1. El andlisis de pais relacionado con lasgistas.-
Para la realizacion de esta visita de valoracidmpaelucto turistico actual de

Ecuador Los técnicos del Ministerio de turismo, leitado las localidades y
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lugares que se muestran en el mapa adjunto renaaresdcolor azul, fueron
acompafiados de una guia profesional con amplia rierRp@ vy
complementada con los guias nativos de los prosglmtales.

La metodologia técnica utilizada para efectuard®nracion, disefiada por el
Dr. Josep Chias, asesor, y aplicada ya en otraseplale marketing en

Latinoameérica, se basa en considerar los cincericd siguientes:

 Unicidad: Valor de un recurso por el hecho delseco, ya sea en Ecuador,

en Ameérica Latina, en el mundo.

* Valor Intrinseco: Valor de cada recurso dentreuleategoria.

o Caracter Local: Valor que recibe un recurso per saracteristico de

Ecuador.

* Notoriedad: Grado de conocimiento del recursonieel nacional o

internacional.

» Concentracion de Oferta:; Valor derivado de lacemtracion de mas ofertas

para realizar otras actividades turisticas derdgrmadona.

Para cada uno de estos criterios se ha estableci@opuntuacion en una

escala que va de 1(minimo) a 5 puntos (maximo).
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El valor potencial del producto se define a paitiflos tres primeros criterios,
mientras que los dos restantes nos permiten defatir grado de

aprovechamiento actual del producto.

Con esta primera definicion del valor potencialpsecedié a establecer la
clasificacion ABC de la importancia relativa de @agmtoducto a nivel global
de Ecuador. Esta valoracion fue verificada postermte “in situ” por el

asesor técnico del Ministerio de turismo, Jose@€hi

Al efectuar esta valoracion se ha considerado giste@ algunos productos
locales, como el Parque Nacional Machalilla o elcdo Cotopaxi, que
también forman parte de productos mas zonales @rdeitos como Costa,
Ruta del Sol, Avenida de los Volcanes, etc., yaagieparecen en las ofertas

actuales.

El resultado de los mas importantes atractivos @eéor y sus valoraciones

son las siguientes:

GALAPAGOS

Avenida Volcanes
Quito

Otavalo

Volcan Chimborazo
Cuenca

Amazonia - Sangay

Barios

Bosque Hamedo
Tropical

Guayaaquil
Vilcabamba

Playas de Esmeraldas
Amazonia - Sur

La Costa

27%

33%
47%
20%
27%
27%
27%

Volcan Cotopaxi

Amazonia - Central Loja 27%
Mindo Amazonia - Norte 20%
P.N. Machalilla Salinas 27%
Ingapirca Ruta del Sol 27%

Fuente: Ministerio de turismo.
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Galapagos es, por su unicidad y su valor intrinsecproducto con mayor
valor potencial hoy de todo Ecuador. Un segundgariormado por la
Avenida de los Volcanes, Quito y Otavalo destaocabtén por su unicidad,

valor intrinseco y caracter ecuatoriano.

En los otros tres grupos principales la valoracmnestra un grado de
aprovechamiento actual bajo, ya que los déficitslesarrollo turistico son
importantes en la oferta actual. De hecho, nuest@mendacion al Ministerio
de Turismo es fomentar en estos productos un pi@eato importante del

desarrollo, para asi incrementar su valor poteaciaial.

Asimismo se han considerado otros productos espeidirigidos a publicos

muy especializados como deportes, gran aventursyin comunitario, etc.

2.15.2.2.- El producto en la oferta del Trade Turigco Internacional.-

El analisis de los diferentes paquetes turistidfedamlos por el trade, y el de
sus contenidos, ha sido estructurado en cincomegiemisoras:

* USA y Canada.

» Europa: Espafia, Francia, Italia, Alemania y Ré&inado.

» Mercosur: Argentina, Brasil, Chile y Uruguay.

* Paises Vecinos: Colombia y Peru.

* Otros paises.

Los resultados generales se detallan en el gréifigoente y nos muestran que

Galapagos, solo o combinado, representa hoy c@6Pglde la oferta.
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También es de destacar que el circuito generatqoor Ecuador (Galapagos,
los Andes, Costa y Amazonia) es casi inexistersi&y representa hoy un 2%
de la oferta.

El analisis por mercados emisores, aunque sigu&ano® un predominio de
Galapagos en la oferta, ofrece una mayor divessiiim en el mercado
europeo y una especializacion en Galapagos y Amdet Mercosur y en los

Paises Vecinos, tal y como muestra el siguienticgra

El producto en la oferta del trade turistico inéainnal

Los productos de la oferta por mercados

PAISES VECINOS

MERCOSUR

EUROPA

USA-CANADA

f

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0%

Fuente: Ministerio de turismo
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2.15.2.3.- El producto del turista actual.-

El estudio de las Cuentas Satélite de Turismo deadar nos indica los

motivos de visita y las localidades visitadas pdumsta actual.
Los dos principales motivos de visita a Ecuador Ipsrturistas son el ocio

incluida la recreacion y la asistencia a converasoy congresos. El analisis

de procedencias de estos tipos de turistas séadetat! grafico siguiente:

4,6% 10,1% 5,9%

O PAISES VECINOS [ RESTO AMERICA [ OTROS
[l USA Y CANADA Hl EUROPA

Fuente: Ministerio de turismo.

Es de destacar que, en el mercado de recreacioh,yUSanada + Europa
representan casi el 75% del volumen turistico deaéar. En el mercado de
convenciones y congresos, sin embargo, se obseanea L@tinoamérica

representa casi el 60% del total.
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En el ranking de localidades visitadas por losstas actuales aparece en
primer lugar Quito y a continuacion Guayaquil, ammn duda por su
caracter de puertas de entrada del turismo intiermacal pais.

RIOBAMBA 7%
MANTA 5%

SALINAS 5%

AMBATO 4%

QUITO PUERTO AYORA 4%,
GUAYAQUIL TENA 4%,
ESMERALDAS 3%

CUENCA 18% ACUNCR -
OTAVALO 14% IBARRA 3%
= LOJA 2%
BANOS 12% ATACAMES 2%
PUERTO BAQUERIZO 1% VILCABAMBA 2%
MINDO 2%

PUYO 2%

NUEVA LOJA 2%

Fuente: Ministerio de turismo.

Un analisis detallado de estas visitas del turisim@rnacional, y las
informaciones disponibles sobre el turismo nacionas permiten establecer

gue los recorridos que realizan por el pais soruesgticamente los

siguientes: RECORRIDOS POR EL PAiS _
Q'
-7 '
APt
-7 L7
] \ » - »
(o
- -
- a
-
TA’
AMBATO /
GUAYAQUIL SRR

BANOS

Fuente: Ministerio de turismo. @
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Un aspecto complementario, pero no por ello menmopoitante, es la
valoracion que realiza el turista actual sobre étmmentos del producto

turistico mas basicos como el alojamiento, la teataon y el transporte.

La puntuacion media obtenida en cada uno de egtagados, segun se
muestra en las siguientes graficas, nos sefalaxjste un déficit de calidad
en la gestion de los mismos, ya que de acuerdtosaesultados obtenidos en

otros mercados esta puntuacion deberia situarse 4¢h

EL PRODUCTO DEL TURISTA ACTUAL EL PRODUCTO DEL TURISTA ACTUAL

EL ALOJAMIENTD (3,73 SOERE 5)

My boana ! alis 1

Buans | madio shs

|
Mal =
o L M 50N 0N M0N0 MM dne

- CARACTERIZACION DE LA VISITA: SATISFACCION CON

« CARACTERIZACION DE LA VISITA: SATISFACCION CON
RESTAURANTES (2,64 SOBRE 5)

My susns fake [ 1

Busnc madic aks. [ ]

e et L e |
ey |

00% E0% 005 150% 0% D50% 300w 350% &0,0%

Wiy b | alis
Bume | meio sio

T gubar | medie baje

wats  aje [

EL PRODUCTO DEL TURISTA ACTUAL

+ CARACTERIZACION DE LA VISITA: SATISFACCION CON
EL TRANSPORTE (3,52 SOBRE 3]

e |

B OIEMR JLNN MO MR LI

Fuente: Ministerio de turismo.




2.15.3.- La politica turistica y la descentralizadn turistica.-

Dentro del Plan Nacional de Competitividad Turestee a priorizado la
planificacion en el periodo 2005-2007, con unadwvigle hacer del Ecuador un
destino turistico de primera linea, que exige usadello de productos
diferenciados y de calidad de vida de la pobla@én una sostenibilidad

social, economica y ambiental.

Bajo este contexto se ejecuta el proceso de deslieation que prioriza el
trabajo con los municipios porque sus caracteaisties permiten garantizar la
calidad como condicién de la competitividad, ya aglemunicipio tiene
capacidad para legislar a nivel local, incentivdmsaempresarios, proteger al
turista y precautelar su patrimonio. Es la instanmas cercana a los

ciudadanos y puede impulsar acciones concertadadgpgestion en turismo.

A partir del 2000 se desarroll6 el modelo de detsabracion turistica que se
basa en tres pilares fundamentales: el reforzameeit caracter de autoridad
nacional del Ministerio de Turismo, en su rol deilfeador del desarrollo
sector responsable de: normar, regular, controlar pgomocionar
internacionalmente al pais; el fortalecimientoitostonal de los municipios
para asumir la gestion local del turismo y los egs provinciales para
coordinar con actores y complementar la cadenaatte del turismo; vy, el
desarrollo de procesos técnicos legales e ingtitates para que la

descentralizacion sea eficiente y efectiva.
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En el 2001 se aplicé este modelo en 36 municipi@spidieron competencias;
y, en el 2002 se descentralizé a 24 nuevos cabigototal se han suscrito 60
convenios de transferencia, cubriendo asi todagpiasgincias del pais y

concentrando 96% de la planta turistica Nacional.

La descentralizacion del turismo exige que tant®uldoridad Central que
traslada funciones, como los organismos secciongies reciben las
competencias cuenten con la estructura y orgadizamecuadas para asumir
las nuevas funciones, por lo tanto exige un foctaleento institucional en tres
ejes principales: Capacitacion, Asistencia Técni8astema integrado de

informacion turistica SIIT.

El resultado del proceso de descentralizaciontitaise evidencia en la suma
de voluntades en lo politico de los 60 alcaldesag ke 200 concejales para
trabajar en turismo; el personal técnico del Merist se ha sumado con
recursos humanos calificados: 60 directores mualiegpen Turismo y mas de
100 funcionarios que trabajan por el turismo. Agupuesto del Ministerio se
han complementado los recursos econdmicos asigrmaatosada Municipio
Descentralizado que hasta el momento contabilizaa el afio 2003 mas de
3.000.000 de ddlares.

Se cuenta con la formulacién de planes estratégioogerativos en los 60
municipios; la creacion o fortalecimiento de lasidédes Municipales
Técnicas de Turismo, la formacion de los consejaslés y el Programa
Nacional de Dinamizacion Turistica; ademas, sazaan propuestas de la

consultoria de Productos Turisticos y del Plan dakiting internacional.
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Con el trabajo conjunto entre los funcionarios Medisterio de Turismo, los
responsables de las Unidades de Turismo a nival Yodel uso del Sistema
Integrado de Informacion Turistica, se establecia astructura que permite
disponer de informacion actualizada sobre la plaotéstica del canton,

puesto que los municipios descentralizados dispaigedicha informacion.

Desde el punto de vista del desarrollo turistiatallse vio la necesidad de
implementar un centro que permita ofrecer una mafencion al turista y
promocionar los atractivos nacionales, por ellere® el Centro de Atencion
al Turista "iTur", a través de un convenio que p&na los municipios
descentralizados tomar la responsabilidad de ingrian este centro con
apoyo técnico, econOmico Yy logistico brindado pa@ Unidad de
Descentralizacion para cumplir con los objetivaanados en los planes de
crecimiento y desarrollo turistico nacional progaesomo meta por el

Ministerio de Turismo.

En Manta, la Facultad de turismo y hoteleria pagedaller de servicios de

informacion, - itur - en la playa Murciélago.

De acuerdo con este esquema se ha visto la netedelamejorar y
diversificar el producto existente con inversiortss caracter publico que
mejoren la competitividad de los destinos y quemitan a las empresas la
estructuracion y comercializacion de nuevos pramiicimediante la

recuperacion y puesta en valor de los recursoautiizados.
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Se gestiona el programa de dinamizacion turistaraoc herramienta para
desarrollar acciones de baja inversion y alto irggaconsensuados
localmente por los actores turisticos y que suponge mejora significativa

de la calidad del destino y de sus productos.

Este programa funcionara identificando las acciodescaracter publico
necesarios para el desarrollo de los diferentedugtos, se aportara con
asistencia técnica y capacitacion a los municipers la implementacion del
plan local de dinamizacion turistica y la cofinaoodn a estos municipios
para las acciones municipales en el desarrollmsigpioductos identificados.
Con estos elementos, el municipio, a traves dels€onLocal de Turismo,
debe elaborar un programa de acciones concretagl ptazo de ejecucion de
un afo y cuyo resultado sea un producto terminadogondiciones de ser

comercializado.

Este programa requiere de un fondo que aseguresoscaconomicos para el
cofinanciamiento de las inversiones de mejora dalé&stinos y los productos,
para lo cual el pais necesita un Fondo Naciondearrollo Turistico para
impulsar la competitividad del sector.

En el afio 2004, la Unidad de Descentralizacion ystiGe Local del
Ministerio de Turismo, prioriz6 los avances derdeosu presupuesto y logro,
efectividad y eficiencia en los niveles locales qumadyuvaron con el

desarrollo turistico nacional.

La Unidad de Descentralizacion y Gestion Local sechnvertido en el
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elemento de apoyo para el impulso del desarrofistico local, a través de la
gestion de los municipios descentralizados del ypdis su convencimiento de
gue el proceso permite garantizar un desarrolla@o@co y social sustentable

y sostenible.

2.16.- MUNICIPALIDAD Y TURISMO
2.16.1.- Mantay su oferta turistica.-

El cantdbn Manta, cuenta con los siguientes sewwigésicos:

Servicio de luz 100 %

Servicio de agua potable en un 35 %; la demandasti liqguido es un
verdadero problema para los establecimientos decEey turisticos, quienes
gue abastecerse a través de aljibes y tanquerasalisiad no es ciento por
ciento confiable.

Servicio de alcantarillado en un 40 %.

Servicio de telecomunicaciones en un 90 %.

2.16.1.1.- Situacion geografica.-
El canton Manta se encuentra situado en la parsteQie la Provincia de
Manabi, limita al norte, sur y oeste con el OcéRagcifico, al este con los

cantones Montecristi y Jaramijo.

Su posicion astronémica es: 0° 55 minutos, 35 shgpitatitud Sur y 80° 43

minutos y dos segundos de latitud Oeste.
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Su poblacion aproximada es de 180.000 habitantesxtension es de 306
kilbmetros cuadrados.

Se encuentra a 6 msnm. Cuenta con cinco parrogbagas que son: Manta,
Tarqui, Los Esteros, Eloy Alfaro y San Mateo y gasroquias rurales: Santa

Marianita y San Lorenzo.

2.16.1.2.- Medio biotico: climatologia.-

Manta posee un clima tropical calido, seco y fresdebido a la presencia de
las corrientes Fria de Humboldt y la corriente d&lbilel Nifio. El clima por lo

general varia entre los 24y 26 grados.

2.16.1.3.- Medio urbano: analisis del disefio urbasiico.-
Debemos sefialar que en Manta, el plan de desaudiano no cubre los
requerimientos basicos de la ciudad, puesto queess 0 aparecen nuevos

asentamientos poblacionales sin su debida cobeltusarvicios.

2.16.1.4.- Infraestructuras de abastecimientos: afes, aéreas, maritimas,
terrestres.-

Manta cuenta con un aeropuerto Internacional, cegistencia del pavimento
y longitud (3000 metros) le permiten recibir losomes mas grandes del
Mundo.

99



Actualmente tenemos accesos viales en buen estdollpgar al canton
Manta, y sus sitios de interés turisticos, aungaeecen de una buena

sefalizacion.

La nueva via Costanera nos permite comunicarnososodistintos atractivos

turisticos rurales localizados en la parte sucdston.

Tenemos una buena oferta de transporte urbanebda\buses y taxis.

Manta, a través de las instalaciones de su puertnife el acoderamiento de

embarcaciones navieras, del pais, y del extranjero.

2.16.1.5.- Servicios avanzados de telecomunicams.-

La ciudad de Manta, cuenta con servicios de teleomaciones de primer
orden, ubicados estratégicamente en los principsiless turisticos, ésta
cubierta por las empresas de telecomunicaciondasily privadas.

2.16.1.6.- Recursos naturales basicos.-

Playas: Por sus caracteristicas y gran extensgpldgas de Manta tienen un
gran atractivo y potencial turistico, destacandesiee ellas ElI Murciélago,

Tarqui, Barbasquillo, como playas urbanas y Sarehzw, Santa Marianita,

Liguique y Santa Rosa como rurales.

Clima: Manta posee un clima agradable los 12 melssafio, con una

temperatura promedio de 250C
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Paisaje: Variedad de paisajes, que van desdei@ tiparino hasta el bosque

hamedo tropical y bosque seco.

2.16.1.7.- Recursos naturales especificos.-
Bosque Protector de Pacoche

El Faro de San Lorenzo.

2.16.1.8.- Recursos culturales y patrimonio hist@o artistico

La Cultura es la base fundamental sobre la cuahseistentado el adelanto, la
evolucion y el refinamiento intelectual, dando a fmeblos amor, razén y
seriedad a fin de equilibrar el progreso mateaakazando de esta manera
todas las actividades posibles que conduzcan dkqoawnamiento de la
sociedad en general. Manta no se detiene en suralsasu acelerado
crecimiento también ha traido consigo el modernisPero, tras de esta

hermosa ciudad, se esconde un emporio Cultural.

Jardines Manta no cuenta con jardines ni espacodes de importancia
turistica.

Parques

Parque de la Armada

Parque de la Madre

Parque Eloy Alfaro

F. Kennedy

Ecoldgico

Algarrobos
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Arquitectura

Los inmuebles de interés histérico y turistico imeeiados y declarados como

Patrimonio Cultural, en la ciudad pertenecen &iljgientes categorias:

- Arquitectura Tradicional Selectiva (20)
- Arquitectura Relevante (5)

- Conjunto Urbano (2)

Museos

El Museo Arqueologico del Banco Central, remodeladdos ultimos afos,
es sin duda uno de los sitios de mayor atraccida,afrece la oportunidad de
conocer sobre las diversas culturas, entre lassgugdasma la Mantefia y la
Jama Coaque, con sus respectivas leyendas y utotemp objetos de estas
culturas prehispanicas. Ademas existe una salansuttas, donde hay una
gama de bibliografias culturales, de comercio @xtey una pequefia

videoteca.

Aqui se exhiben piezas arqueologicas perteneciantg<ultura mantefia, las
piezas mas destacables son las sillas en formd'delds incendiarios.

Museo Biblioteca Eloy Alfaro

Ubicada en Montecristi. Tiene los implementos zaitios por el Ex Presidente
de la Republica del Ecuador, ademas de elememnpsoprde la época.

Ofrece libros que hablan sobre la region y sobpa.
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Museo nautico, edificio el navio

Edificios Laicos

La Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, ULEAM @l simbolo de
desarrollo de esta urbe portefia, pues en ella rsdonamado los principales
promotores de este desarrollo esta Universidadiawem Auditorios, Edificio
de Postgrado, Conservatorio de Mdasica, Departarsent@ultural,
Estacionamientos para automoviles y transportesanad cantonal e
intercantonal.

Edificios Religiosos

IGLESIA “LA MERCED?” es la mas antigua de la ciuda@s una de las mas
visitadas. Sus fiestas son en el mes de septiembse celebran con

procesiones que involucra a la Iglesia La Dolorosa.

Iglesia “Perpetuo Socorro”
Es una iglesia de arquitectura interesante, pués @sca de la ciudad que se

identifica con la costa, al tener, su infraestrtactla forma de un barco.

Iglesia “La Dolorosa”

Es una de las mas grandes, modernas y culturalese vitrales que cautivan
la mirada del que inclusive no ingresa a ella.e€drvarios tipos de eventos
culturales como Festivales de Mdusica Internacion@hntos, Coros,

Villancicos, etc.

103



Iglesia “La Paz”
Ubicada en el barrio de la misma denominacion “ha’Res pequefia y posee
pequefios altares que se prestan a la reflexiorresrd.

Iglesia “Rosario de Tarqui”

Es una la principal iglesia de Tarqui.

Iglesia “Divino Nifio”

Quizas es una de las mas visitadas. Inicio siealdouma pequeiia capilla que
hoy por hoy se ha extendido lateralmente para ser Iglesia con buen
espacio fisico y espiritual. Sus procesiones sotaglenas numerosas pues
asisten personas de diversas partes del cantoraypievincia. Esta ubicada

en la ciudadela del mismo nombre.

Basilica Menor de Nuestra Sefiora de Monserrate

Se encuentra en la ciudad de Montecristi, es ursdli@ muy cultural con
murales e imagenes con un atractivo especial. i8gg$ son en el mes de
noviembre, especificamente el 21 de este mes, @ogue se celebran
caminatas desde las ciudades cercanas como Maptataviejo en la que
participan miles de feligreses. Y el dia 21 selrala@ina procesion en la que
son cientos de personas de toda la provincia quieipan de ella.

San Martin de Porras

Inmaculada

El Palmar

San Patricio

Monumentos
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El Reloj Publico

Donado por el Gobierno Aleman a la Embajada Ecizataren el afio de 1918
a 1920, aproximadamente antes de que la ciudad ateaMuera declarada
canton. Fue recuperado por el Museo Central yedtaur6 para ubicarlo cerca
al paso a desnivel entrando a la Avenida Malecdmciena por medio de

cuerda, pero en ocasiones no esta con la horactarre

Monumento a “El Faro”

Ubicado en la calle 13 y avenida 2. Fue constraigoincipio de siglo cuando
el mar llegaba cerca de donde hoy se encuentrpafe como faro fue de
mucha importancia pues servia de guia a todasribareaciones marinas que
llegaban al puerto. Sin embargo no es un lugar difuydido y son pocas las

personas que asisten a admirar esta obra arquiiesto

Aqui se construy6 el Café Literaludico que sirvenoosala de exposicion,

conferencias, escuela de ajedrez, danza, etc.

Monumento al Pescador

El creador de esta obra que plasmo la figura detgmor fue Jorge Villalba
gue nacio en San Antonio de Ibarra. Se encuenidi en el Paseo del
Pescador en el sector Tarqui. Es un monumentoeilegarla especialidad de
este puerto, la pesca, que no tiene identificacia@aracteristicas especiales

gue lo sefialen como tal pero que es parte dedeitva de Manta.
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Monumento a la Justicia

Esta ubicado en la Facultad de Jurisprudencia déLBBAM. La estatua
representa la simbologia del derecho de los honebtewés de la justicia y es
una mujer con los ojos vendados que significa lpamtialidad, la balanza
significa el proceso o juicio. La espada, la juatig lucha predominando la

verdad o culpabilidad del individuo. Es un monuroed# 170cm.

Murales
Los murales de la ciudad en su mayoria no tienenidemtificacion o placa

gue sefnale el tema referente o el autor y el nqurallo posee es casi ilegible

Mural de la plaza civica

Cercano al Banco Internacional

Tema: La Optica del Maestro

El Mural fue elaborado por un grupo de estudiadet<Colegio Manta, previo
a la obtencion del titulo de bachiller. Cabe aclajae este mural es una
especie de copia de un cuadro original del Sefieé Ronzo, el cual se
encuentra en la Subsecretaria de la UniversidazhlEpy Alfaro de Manabi.

El sefior Pozo asesoro al grupo.

Mural de Pacifictel

Ubicado en el Malecén. Pacifictel cuenta con dosates uno en la parte

inferior y otro al exterior instalado en la misnsractura. Estos murales estan
construidos bajo el mando superior de dirigenteladempresa, creando una
imagen en uniformidad pues son los murales quen adticados en otras

ciudades en sus respectivos centros de comunica€idmural interior esta
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representado por unas palomas mensajeras, un dpaecseiala el origen de
este centro de comunicacion que es Manta. El naxt&rior nos da casi la
misma idea, excepto por el hombre que esta ubicagosu centro,

indicAndonos que por el hombre se ha realizadogsterealizando avances

tecnologicos para que exista una mayor y mejor cacaagion.

Mural de la Universidad

Ubicado en el Paraninfo de la Universidad LaiceoyERIfaro” de Manabi.
Esta obra es construida con mosaicos muy tradigisngl tema de esta obra
es la “libertad” JOSE POZO siendo la descripcion “Bepresentaciones
Simbdlicas”

Mural del aeropuerto

2.16.1.9.- Analisis de los recursos autéctonos.-

Gastronomia.

Escribir o hablar sobre la Gastronomia el Cantomtilay su entorno es
transportarnos a tiempo ancestrales, donde el €azebuno de los platos
tipicos de los habitantes de Jocay, combinado &aohcha Spondyllus o el
manjar de los dioses; aqui notamos la combinaceneqta de un pueblo
sedentario, cuyo elemento primordial de supervieefue la caza , la pescay
la agricultura, de donde obtuvieron los electorgpiales para la elaboracion
de los tradicionales platos tipicos de San PablMaeta. Que hoy en dia se

mantienen, los mismos que han sido degustado pprgsry extrafios.

Podemos resumir la gastronomia a platos de marmoplatano y mani.
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Cebiches (Pescado, camaron, pulpo, calamar, ostitamgosta, mixto, etc.)
Viche

Cazuelas entre otros

Folklore

Manta como ciudad cuenta con expresiones folklsrigariadas en su
lenguaje, la literatura, la musica, la danza, lesgps , la mitologia, los

rituales, las creencias, las costumbres, la al@sanarquitectura y otras artes.

Innumerables fiestas religiosas, comercio, patemglno patronales entre las

gue se destacan San Pedro y San Pablo y la Viejéviat.

2.16.1.10.- Las actividades complementarias

Restaurantes.- Manta cuenta con 131 restaurantéscdod de un total de
1.500 mesas y 5.976 plazas.

Bares, fuentes de soda y cafeterias.-Posee 22leesti@ibntos con una
capacidad de 600 plazas.

Discotecas Existen 14 discotecas con 593 mes&¥$ plazas.

Salas de Fiestas.- Hay 9 salas con una capacids8DOeplazas.

Casinos.- dos casinos con capacidad para 300 @&rson

Bingos.- Tres salas de bingo con capacidad parp@@onas.
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Salones de espectaculos.- Existe dos, Oro verddty nivel con capacidad
para 2.000 personas.

Tradiciones y Espectaculos.- En Manta existe geatedtad de tradiciones y
espectaculos, los principales se desarrollan ehagec cercanas a las
festividades del canton y de la Camara de Comegcamio que es un gran

protagonista en la vida de la ciudad.

Fiestas Civicas:

Cantonizacion de Manta 4 de Noviembre
Cantonizacion de Montecristi 25 de Junio

Dia del Liberalismo 5 de Junio
Fiestas del Comercio 24 de Octubre

Fiestas Religiosas:

Virgen de las Mercedes 24 de Septiembre
Virgen de Monserrate 21 de Noviembre
Semana Santa entre Marzo y Abril
Las Cruces (Barrio Cordova) Mayo

Festivales y otras actividades:

Festival Internacional Teatro 2da semana de Septeem

Mes de las Artes Octubre
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Otras Festividades:

Carnaval entre Febrero y Marzo
San Pedro y San Pablo 28 y 29 de Junio, pero mandt

Hasta fines de Septiembre

Ferias:

Feria del Comercio tercera semana de Octubre
Feria del Salon Internacional del Automovil medisde diciembre
Feria del Atun 2da semana de Noviembre
Feria de la Construccion Junio

2.16.1.11.- Otras modalidades turisticas

Congresos

Manta no cuenta con un local o locales para lazeEabn especificas de
Congresos. Estos se los realiza en los hotelea daidlad, asi tenemos oro
Verde, Costa del Sol, instituciones como la Candar&omercio que son los

gue cuentan con el equipamiento adecuado.

Ecoturismo
Por ser una actividad que esta en desarrollo délesmo en Manta y sus
alrededores no esta considerado como fuente gemaragde recursos

econdmicos.

110



En la ciudad de Manta tenemos el bosque de Samzmrey el Bosque
himedo de Pacoche donde albergan una variedad pieiess que son

considerados como atractivos turisticos.

Manabi cuenta con un paisaje esplendoroso y acogeda el visitante, es

por ello que la comunidad esta interesada enmdsamas la actividad.

Son los jovenes quienes le estan dando un mayloerabEcoturismo, por lo
cual existen clubes ecologicos con el propoésito pdeteger y difundir
sustentablemente los recursos existentes, pardaguiituras generaciones

puedan disfrutar de estos atractivos.

Turismo deportivo

El turismo deportivo en Manta se esta promoviermotadamente, es asi que
se realizan encuentros internacionales como el MANDPEN, campeonato
internacional de tenis femenino, que se realizeelemes de julio. En el
balneario Crucita en el Mirador de la Loma quegrete a Portoviejo capital
de la provincia de Manabi es SEDE MUNDIAL de wsetle Parapentes y
Alas Delta.

También otros acuaticos como: tabla de vela, Surteo, ski y pesca

deportiva.
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Cruceros
Los cruceros son buques turisticos con toda laestructura y equipamiento
necesario para que los turistas sientan el plae@odocer y disfrutar de una

relajante estadia en un hotel flotante.

Los cruceros son los que tienen prioridad en la@stpa del mundo, A Manta
llegan con frecuencia. De acuerdo a las estadister@mos que en el afo
2003 ingresaron 6 buques, con una carga de 30i3fagr y 2154 tripulantes,
lo que genera mayores ingresos para las empredascas y otras que se

benefician indirectamente.

2.17. PRIMER MUNICIPIO TURISTICO

En Manta, aunque la operacion turistica no se mstdftempranamente, las
agencias de viajes comenzaron a surgir a partosdafios 1.960, Mana tours,
Delgado Travel, no asi la hoteleria que registriecatdentes desde 1.890

:Hotel “Dos mundos”.

En al actualidad, Manta es un destino y centroistelglicion turistica para la
region, contando incluso con atractivos propiomtegrandose a un gran

corredor turistico paisajistico como es la “RutbSid”.
Manta fue declarado Primer Municipio turistico detuador el 4 de

Noviembre de 1999, por resolucion del ex presidedi la Republica Dr.

Jamil Mahuad.
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Cuenta con un consejo Cantonal turistico, integrado representantes de

instituciones vinculadas al turismo.

Por la importancia de la actividad turistica era estidad, se creo un capitulo

autbnomo de la Camara de turismo.

Cuenta con una Facultad de turismo, la terceraamégua del pais, donde se

forman los profesionales desde 1979.

En comparacion con el resto de Cantones de larrédganabita, Manta es la

ciudad mejor implementada turisticamente.

2.17.1. Los procesos de crecimiento del turismo dtéanta.

2.17.1.1 Situacion del mercado hacia Manta

Mercados por orden de importancia

. Pichincha

. Guayas

. Manabi

. Colombia

. Azuay y otras provincias de la Sierra ecuatarian

. Cruceros

~N oo o~ WN P

. Otros extranjeros
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Mercados por orden de rentabilidad

TOTAL

NUMERO DE | TIEMPO DE | VALOR PROMEDIO | GASTADO
PROVINCIAS )

VISITANTES ESTADIA GASTADO (DIARIO) | POR

ESTADIA
Pichincha 81 8 dias uS$40 US$320
Azuay 18 5 dias US$40 US$200
Guayas 49 3 dias US$35 US$105
Manabi 53 3 dias US$30 US$90
Total P = — US$715

Fuente: llustre Municipio de San Pablo de Manta

PROYECCION DE VISITANTES A MANTA

- . PORCENTAJE EN RELACION AL
ANOS NUMERO DE TURISTAS
TOTAL DE TURISTAS

2003 272550 18.39

2004 329459 22.24

2005 398250 26.88

2006 481405 32.49

Total 1481664 100

Fuente: llustre Municipio de San Pablo de Manta

De acuerdo a estas proyecciones existe un cre¢oestimado de turistas del
21% entre el 2003 — 2006.

Los mismos que generaron los siguientes ingresosjderando un promedio
de gasto en el turista de US$35 para el 2003; @061 US$40; US$45 para
el 2005 y US$50 para el 2006.
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N PORCENTAJE

ANOS INGRESOS PROYECTADOS
PROYECTADO

2003 9539550 14.74
2004 13178360 20.37
2005 17921250 27.69
2006 24070250 37.20
Total 64709410 100

Fuente: llustre Municipio de San Pablo de Manta

La proyeccion del crecimiento de la demanda deigesvturisticos asciende
entre un 20% a un 21% de afo a afio, que generasoyronsiderados
importantes para nuestro medio, si tomamos el a@o6 2en donde
encontramos ingresos por US$24'070.250 anuales ¥21085.854.16
mensuales, que es una cantidad considerable parsetiores relacionados

con la industria turistica.

2.18. HIPOTESIS.-

La falta de programas de nivel técnico para la &midgn y capacitacion del

recurso humano operativo, es lo que no permite naeja calidad de servicio

en bares restauran y afines, como parte del arstica.

2.18.- VARIABLES.-

2.18.1.- Variable independiente.-

Formacion y capacitacion técnica del recurso hunogeoativo

2.18.2.- Variable dependiente.-

Calidad de servicio en restauran, bares y afimes| érea turistica.
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CAPITULO I

3. PROCESO METODOLOGICO

3.1.- Metodos y técnicas de la investigacion.
3.1.1.- Meétodos utilizados.-

Para realizar el trabajo de investigacion se atitim los siguientes meétodos:

Descriptivo:
Observacion
A través de visitas a establecimientos, se evalufesempefio del recurso
humano operativo, en restaurantes, bares y afapeg/ado con herramientas
gue permitieron medir, el grado de conocimientolaetrabajadores en su

actividad.

Experiencias
Se realizaron observaciones sobre el desempefiasdeelrsonas que han
colaborado en la actividad de catering, como pdek recurso humano

operativo.

Cientifico:
Analitico
Permitié determinar las alternativas de propuegtss se pueden consolidar

para superar la necesidad de centros de educamdicd dedicados a la
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capacitacion de recursos humanos operativos en sfzecrlidad de
restaurantes, bares y afines.

Sistematico
Conllevé a demarcar y delinear, los ambitos eduostgue cada ofertante

debe proyectar y manejar dentro del contexto dertaacion.

Ejemplo, el Instituto de formacidn operativa, elegho técnico en turismo, la

facultad de turismo y hoteleria, y el centro degmasio.

Investigativo

Permiti6 obtener informacion sobre el proceso histdéeducativo local en la
especialidad de turismo y hoteleria, contribuyealddiagnostico y reflejando
la problematica educativa en esta especialidad agracausa para la imagen

de los servicios turisticos locales.
El método descriptivo, utilizado corresponde a lsavvacion insitu de las
caracteristicas y debilidades que presenta el parsi® servicios operativos

de restaurantes, bares y afines de la localidad.

El método cientifico, se implemento a traves dalalacion de informacion y

graficacion.
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3.1.2.- TECNICAS APLICADAS:
En este trabajo se utilizaron las siguientes tésnic

Técnicas de investigacion de campo.-
Observacion.- Se hizo una observacion presencisdsauran, bares y afines
de la ciudad de Manta con el proposito de constatémrma que presta el

servicio el recurso humano.

Encuesta y cuestionario.- Se aplicé un cuestior@rfmersonal que labora en
restauran, bares y afines. Entrevista.- Se realizaentrevistas no
estructuradas a empresarios, gerentes o repretsntinlos centros turisticos

de la ciudad de Manta.

3.1.3. POBLACION Y MUESTRA

Para determinar el tamafio de la muestra de latigaesn, se utilizo la

formula para poblaciones finitas:

= N.g2.Z?
(N-DE*+0%.2?
Dénde:
N 64
0?2 0.5
Z?2 1.96
E2 0.064
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Se obtiene:

_ (64)(05F (L96)2 _
(63— 1)(0064)2 + (057 (096)°

_ (64)(025)(384) _
(63(0.004096 + (025)(384)

n= 6144 _
0.25804¢+0.96

=21 _ n=50.36//
1.22

La misma fue aplicada en el muestreo probabilistileatorio estratificado
uniforme.

En donde el significado de los signos es:

n = Tamafo de la muestra, o sea el nUmero de wsdadeterminarse.

N = Universo o numero de unidades en la poblactal.t

o = Varianza de la poblacion respecto a las principedeacteristicas que se

van a representar, es un valor constante que ég@va25.
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Z = Valor obtenido mediante niveles de confianzavel de significancia con
el que se va a realizar el tratamiento de las astones. Es un valor constante

que si se lo toma en relacion al 95% (como mas! jseuivale a 1.96.
N — 1 = Es una correccion que se usa para muegtaades mayores de 30.
E = Limite aceptable de error muestral que, gemenalle, varia entre 0.01 y

0.09. Para efectos del presente estudio se utilie@alor de 0.064 igual al
6.4%.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.- Cuestionario aplicado a bachilleres de la pmociéon 2007- 2008, sexto curso a y b de
comercio, Colegio Nacional Técnico Tarqui. Universo de 50 estudiantes, diferente género.
Obijetivo: Conocer la aceptacion que podrian tener las earcartas en la especialidad de turismo
en un ambito de estudiantes de clase popular.

PREGUNTAS:

4.1.1.- ¢Luego de concluir el bachillerato, tienegmsado Ingresar a estudiar en la universidad?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 35 70 %
No 9 18 %
No he decidido 6 12 %
Total 50 100 %
12%
18% oSsi
@ No

0O No he decidido

70%

Analisis e interpretacion

Un 70% de los encuestados Sl tiene pensado ingresala universidad en calidad de estudiante.

El 18% dijo NO hacerlo, ello se atribuye al factoreconémico tal como consta en la pregunta #5;

mientras que un 12% sefial6 no haberlo decidido.
De la suma de los dos ultimos porcentajes, estoa80%, bien se lo puede considerar como potenciale

estudiantes para carreras técnicas e intermedias esl area de servicio operativo dentro del sector

turistico.
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4.1.2.- ¢ En caso de no acceder a una carrera unigéaria, le interesaria

capacitarse como técnico operativo en las siguiestareas?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Barman 23 46 %
Camarero 7 14 %
Cocinero 4 8%
Ninguno de los mencionados 16 32 %
Total 50 100%

32%

O Barman
46%
m Camarero
O Cocinero

0O Ninguno de los mencionados

14%

Analisis e interpretacion.-

De un total de 50 bachilleres encuestados el 468tralele los indicadores
sefalados tiene una preferencia hipotética de gptauna carrera técnica en
calidad de Barman.

Dicho porcentaje refuerza la investigacion en réfacon la propuesta de

crear carreras técnicas en el area de turismo gleni@, con caracter de

prestacion de servicios en bares, restaurant gsafin
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4.1.3.- ¢Los bachilleres con especialidad en comieicpueden acceder a
las carreras profesionales en: turismo, administraén, contabilidad, cual

de las 3 escogeria?

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Turismo 15 30 %
Administracion 19 38 %
Contabilidad 10 20 %
Ninguna 6 12 %

Total 50 100 %

12%

20% O Turismo
B Administracién
O Contabilidad

O Ninguna

38%

Analisis e interpretacion.-

La encuesta estuvo dirigida a bachilleres en cameoon el propdésito de
auscultar las preferencia dentro de los estudiogergares a seguir,
encontrandonos que el 38% de ellos tiene una awbn hacia el campo de

administracion; y, el 30% sefiala que el area deniares de su preferencia.

Dicho porcentaje (30%) es considerado muy sigriifioaa nuestro criterio,

dentro del presente estudio investigativo.
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4.1.4.- Considera usted gque existen barreras académs que no le

permiten acceder a estudiar una carrera profesionaécnica?

Indicador Frecuencia |Porcentaje

Si 2 4%
No 48 96%
Total 50 100%

4%

O si
m no

96%

Andlisis e interpretacion.-
De acuerdo a la pregunta, los estudiantes encossesian convencidos de
sus conocimientos y aptitud para ingresar a la amsiglad, tal como lo

corrobora el 100% de los bachilleres que formamntepde la muestra.

A criterio de ellos, no existe ningun tipo de bearacadémica para acceder a

estudiar una carrera técnica profesional.
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4.1.5.- ¢ Cudl seria a su criterio, un motivo que lemita continuar con sus

estudios superiores?

Indicadores Frecuencia porcentaje

Econémicos 40 80 %

Académicos 4 8%

Laboral 0%

Ninguno 6 12%

Total 50 100%

0,
0o 12%
8%
@ Econémicos
m Académicos
O Laboral
0O Ninguno
80%

Andlisis e interpretacion.-
El 80% de los encuestados pone de manifiesto quel@hos factores que les
limita a continuar con los estudios superioresedeer nivel, es el que tiene

relacion con lo economico.
Basado en ello nos permitimos sefalar que aquetfoerza nuestra

proposicion para la creacion de carreras interaseei el campo de turismo y

hoteleria.
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4.1.6.- Accederia usted a una formacion y capaciian de técnicos en el

area de turismo y hoteleria?

Indicadores Frecuencia | Porcentaje

Si 42 84%
No 8 6%
Total 50 100%

16%

o Si
m No

84%

Analisis e interpretacion.-

Esta pregunta a través de los resultados estadistiws permite reforzar lo
enunciado en la anterior pregunta, en virtud dea}j@2% esta de acuerdo en
acceder a una formacion y capacitacion de técreoosl area de turismo y

hoteleria.
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4.1.7.- A su criterio, se hace necesaria la formaa de técnicos en el area

turistica y hotelera de las personas que trabajanrerestaurantes, bares y
afines en Manta.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 50 100%
No 0
Total 50 100%

0%

mSi
= No

100%

Analisis e interpretacion.-
El 100% de los encuestados dejo entrever que serfemesaria la formacion

de técnicos en el area turistica y hotelera deopeass que trabajan en
restaurant bares y afines en la ciudad de Manta.
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4.1.8.- ¢Considera importante la educacion técnicéuristica para el

fortalecimiento del turismo local?

Indicad or | frecuencia | porcentaje

Si 50 100%
No 0 0
Total 50 100%

0%

oSi
= No

100%

Analisis e interpretacion.-
En esta pregunta los encuestados coinciden en iadmi la formacion

profesional contribuye con el fortalecimiento de datividades turisticas.
Ello conlleva a buscar nuevos espacios de capanitamismos que pueden

ser enmarcados en la formacién técnica para lataoiés de servicios

profesionales, considerada como una carrera intkame
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4.1.9.- ¢ Esta de acuerdo que se creen e implementalteres para formar
mano de obra operativa calificada para la prestacid de servicios de

restaurantes, bares y afines?

Indicador Frecuencia | Porcentaje

Si 50 100%
No 0 0
Total 50 100%

0%

osSi
m No

100%

Analisis e interpretacion.-
A criterio de los encuestados es necesaria la ioreac implementacion de
talleres para formar mano de obra operativa catiicen el area turistica v,

mas concretamente una prestacion de serviciostirant, bares y afines.
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4.2 PREGUNTAS FORMULADAS A:. Empresarios de la locidad,

propietarios de bares, restaurant y afines de la gdad de Manta.

4.2.1.- Usted patrocinaria la capacitacion de su m®onal en cursos para

mejorar el desempefio de sus trabajadores?

Indicador

Frecuencia

Porcentaje

Si

25

100%

No

0

0%

Total

25

100%

0%

mSi
E No

100%

Andlisis e interpretacion.-
Existe el pronunciamiento por parte de los empiesgrara que el personal
gue labora en los establecimientos con categoeiassfaurant, bares y afines,

puedan capacitarse en cursos, talleres y seminarios

Eso nos hace pensar que bien se puede ofertaranreacintermedia en el

area turistica y hotelera.
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4.2.2.- Qué tipo de incentivo aplica usted como emgsario, en pos de
elevar la calidad de trabajo del personal de servias en el area turistica?

Elija una opcion.

Indicador Frecuencia | Porcentaje
Capacitacién 4 16
Salario 4 16
Eleccién de horarios de trabajo 4 16
No contesta 13 52
Total 25 100

16%

@ Capacitacion

0,
16% W Salario

520 O Eleccion de horarios de trabajo

O No contesta

16%

Analisis e interpretacion.-
No existe claramente un indicador que pueda sesid@rado como incentivo

para elevar la calidad de trabajo en el personakdacio en el area turistica.

Asi lo demuestra el 52% de los encuestados.
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4.2.3.- ¢, Con qué frecuencia o periodo capacita aégsonal de servicio en

el area turistica?

Indicador Frecuencia | Porcentaje
Cada 3 meses 2 8
Cada 6 meses 6 24
Cada afio 12 48
Cuando hay la oportunidad 5 20
Total 25 100
20% 8%

24% O Cada 3 meses
m Cada 6 meses
O Cada afio

O Cuando hay la oportunidad

48%

Analisis e interpretacion.-
El 48% de los empresarios sefala que capacitapersonal cada afio, sin
embargo ello puede ser interpretado como simplalachen eventuales

seminarios que no llegan a completar un minimoGdec3as.
Ello nos permite sefalar que es necesario que éasoas que prestan

servicios en bares, restaurant y afines deben acedd formacion a través de

talleres, como parte de una carrera intermedia.
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4.2.4.- Estaria de acuerdo en que exista un centrde formacion y

capacitacion de técnicos en el area de turismo astendicada?

Indicador Frecuencia Porcentaje
Si 23 92%
No 2 8%
Total 25 100%

8%

o si

| no

92%

Andlisis e interpretacion.-
Los empresarios coinciden, en su gran mayoriaggiste la necesidad de un
centro educativo dedicado a las carreras técnexasla formacion de barman,

camarero o cocinero.
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4.3 PREGUNTAS FORMULADAS A LOS TRABAJADORES
OPERATIVOS DE SERVICIOS EN RESTAURANT, BARES Y
AFINES.

4.3.1.- ¢Se siente satisfecho como trabajador opeva de servicios en

restaurant, bares o afines?

Indicador Frecuencia | porcentaje

Si 47 94%
No 3 6%
Total 50 100%

6%

o Si
m No

94%

Andlisis e interpretacion.-
Los trabajadores encuestados se encuentran comsfoome su trabajo,

demuestran que la actividad es digna y propordryr@sos aceptables.
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4.3.2.- A qué le atribuye usted para que los clieg$ asignen propinas:

Indicador Frecuencia | Porcentaje
Cultura de la propina 7 14
Suerte 15 30
Calidad de ser vicio 18 36
Simpatia 10 20
Total 50 100
20% 14%

@ Cultura de la propina
m Suerte
O Calidad de senicio

0,
30% O Simpatia

36%

Andlisis e interpretacion.-
La pregunta trata de auscultar y confrontar ciegiasametros que estan
relacionados con la prestacion de servicios paepde personas que laboran

en restaurants, bares y afines.
Asi, se tiene que el 36% recibe una propina quatekuida, segun los

encuestados, por la calidad del servicio; lo coi@dnsideramos como un bajo

indicador en el area turistica y de hoteleria.
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4.3.3.- Le gustaria capacitarte en tecnologia derseios y atencion al

cliente en el area turistica.

Indicador | Frecuencia | Porcentaje

Si 50 100%
No 0 0
Total 50 100%

0%

O Si
B No

100%

Analisis e interpretacion.-
El 100% coincide en capacitarse, sin embargo nostoclentan con el
respaldo de sus patronos o administradores deelisos relacionados con la

prestacion de servicios a través de bares restauedimes.
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4.3.4.- ;De acuerdo a su percepcion a quién bengfita capacitacion de

los trabajadores operativos en el servicio turistm?

Indicador Frecuencia | Porcentaje

Cliente 26 52%
Trabajador 20 40%
Empresario 4 8%
Total 50 100%

8%

@ Cliente
B Trabajador

52% 0O Empresario

40%

Analisis e interpretacion.-
El 52% sefiala que son los clientes los mas bead@isien el momento en el

gue los trabajadores operativos es el servicisttooi se capaciten.

Por su parte un 40% indico que como trabajador d&lobeneficia;
minimizando a los empresarios de dicho beneficdgune el 4%. Lo que a
nuestro criterio en poco en virtud de que al axishtia capacitacion en el

personal operativo, l6gicamente ello repercutesarfdel empresario.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos se concluye que:

Una vez considerado a los bachilleres del Colegoidhal Tarqui, como
potenciales aspirantes a seguir una carrera técnosm resultados
estadisticos corroboran la propuesta, misma gue agirla formacion y
capacitacion técnica del recurso humano operafo para la prestacion

de servicio en restaurant, bares y afines.

Dicha formacion y capacitacion técnica esta enfacad las siguientes
areas: Barman, Camarero y Cocinero; como parteraieirso humano

operativo en el campo del turismo.

Existen limitaciones en el orden econdémico paraticoar los estudios
superiores; lo que conlleva a ofertar una carrerap intermedia como la

gue se propone en el presente trabajo.
De los estudiantes encuestados, el 84% supo m@nitpege una alternativa

para desarrollarse profesionalmente, seria el acee$a formacion y

capacitacion de técnicos en el area de turismdsjdréa.
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Concomitantemente a lo antes anotado, consideranequnecesaria la
capacitacion y formacion técnica de las personadahoran en restaurant,
bares y afines.

- De lo anterior se desprende que de darse una fanmaomo la referida,

ello fortalecera el turismo local.

En relacidon con las preguntas formuladas a los esapios de la localidad;

propietarios de restaurante, bares y afines deittad de Manta, se tiene que:

- Existe una predisposicion para patrocinar una ¢&uaan del personal

gue opera en el area turistica.

- El tipo de capacitacion que entregan al personaedecio en el area de
turismo consiste en eventuales charlas o semingueso rebasan las 30

horas.
- Los empresarios del area turistica, estan de acwpre se cree un centro
de formacion y capacitacion de técnicos operatpas la atencion de

bares, restaurant y afines.

Del aporte que dieron los trabajadores operatiwwsatvicios en restaurant,

bares y afines, se concluye que:

- Ellos se sienten satisfechos con la labor que cemg@n virtud del

incentivo que reciben a través de propinas.
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- Sin embargo consideran necesario una capacitacidmareada en el

servicio y atencion al cliente, todo ello en eleage turismo.

- A decir de ellos, dicha formacion y capacitaciéontéa beneficiaria al
conjunto que forma parte del servicio turisticotoEss, empresarios,

clientes y el recurso humano.

En relacién con los objetivos e hipotesis, se pummeluir que se lograron
dichos objetivos propuestos; asi como la verifimaale la hipotesis, misma
gue establece una falta de formacion y capacitaté@nica del recurso

humano.
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5.2 RECOMENDACIONES

Ante los criterios de los estudiantes del baclaterdel Colegio Nacional
Tarqui, de empresario del sector turistico y delireo humano operativo que
labora en restaurant, bares y afines en la ciudabllahta, se recomienda lo

siguiente:

- Plantear la creacion de un Centro de Formacion pagiacion Técnica
para el Recurso Humano Operativo que desarroliadades en el sector

turistico en referencia.

- Unificar criterios para la creacion de dicho cerdeformacion, entre el
Patronato Municipal como ente precursor — y la ©rsidad Eloy Alfaro
de Manabi — a través de la Facultad de Turismotglelda, tras poseer la

estructura fisica y profesional para la ejecuciéinptoyecto.
- Que se socialice la propuesta entre empresariggitos a través de los
entes que rigen dicha actividad, y los represessade las instituciones

involucradas en el proyecto.

- Considerar la propuesta que se adjunta en pagihsggsientes como una

alternativa de solucion al problema de estudigdetente informe.
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6. PROPUESTA

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA

“CREACION DE UN CENTRO EDUCATIVO TECNICO PARA LA
FORMACION Y CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO
OPERATIVO VINCULADO CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN E

AREA TURISTICA DE MANTA”

6.2 JUSTIFICACION

La propuesta para la creacion de un centro téqueopermita la formacion y
capacitacion del Recurso Humano, es producto deessitados obtenidos
como parte del estudio investigativo, cuya probkaagyiré en torno a la falta
de preparacion y capacitacion de técnicos opematpara la prestacion de
servicios en restaurant, bares y afines; todoegllel area turistica de Manta.

Los datos estadisticos respaldan la propuestartrd\de las necesidades y
requerimientos de los negocios turisticos de Mahtaello se suma la
demanda del Recurso Humano especializado en ltapi@as de servicios de

calidad.

La propuesta intenta beneficiar al sector turistaure ellos: empresarios, el

recurso humano operativo y los turistas en general.
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6.3 FUNDAMENTACION.

La propuesta se fundamenta en las acciones edaggbermanentes que
permita al recurso humano contar con una formagydrcapacitacion

legalmente constituida.

Es evidente que existen falencias en la prestadeoservicios por parte del
recurso humano que labora en restaurant, barasgsalo que conlleva a una

calidad de servicio deficiente.

Dichos argumentos son suficientes para que se bugga alternativa que
permita reducir la problematica, motivo del preseestudio. Por lo que se
propone que el recurso humano cuente con un ceaf@grdormacion y
capacitacion técnica, en pos de mejorar la calittiaslervicio que es requerida
por empresarios, y clientes que forman parte dgda industria turistica de
Manta.

6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1 Objetivos Generales

- Contribuir con la presente propuesta en pos deskcdn de un Centro
Educativo, de nivel técnico, que permita la formbacy capacitacion del

Recurso Humano Operativo, en relacion con la cdldka servicio en el area

turistica de la ciudad de Manta.
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6.4.2 Objetivos Especificos

- Aplicar un plan de educacién y formacion técnicajguio al
recurso humano que presta los servicios en restaurares y afines que

forman parte del area turistica de Manta.

- Establecer un centro de formacién y capacitacioe sgl dedique a la

formacion especifica de camareros y barmanes@ndad de Manta.

- Crear un centro de oferta del recurso humano té@perativo orientado

hacia el area del turismo en restaurant, baresmgsaf

- Integrar a la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Kkbi, con el

Municipio y la Camara de Turismo de Manta en pofodalecer la propuesta.

6.5 IMPORTANCIA

La propuesta reviste una importancia muy signifieatcomo parte del
engranaje que conforma el area turistica, estoesgresarios, recursos
humano operativo y el turista en general; en vigud el uno es parte del otro
y esta implicitamente concatenado con la atendiéheate, y, convirtiendose

en un indicador fundamental para mejorar la calakadervicio.
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6.6 UBICACION SECTORIAL

En virtud de que no es tan facil construir un el capacitacion debido a
gue el proyecto no generaria los recursos econ@npawa recuperar la
inversion, se propone que la Facultad de Turisritoteleria de la ULEAM,
al contar con un taller Centro de recepciones -o@dn con el nombre
Comedor Universitario, el mismo funcione como Centte Formacion
Técnica para Camareros y Barmanes — en una prifem@ Lo que
posteriormente puede ser complementado con el &magde Capacitacion
gue ejecuta el Municipio de Manta, no sin antes aioerar que ellos no

poseen un area acondicionada para la actividagaeducativa.

6.7 FACTIBILIDAD

La propuesta es factible tras considerar los sm@seelementos y factores:

- Se cuenta con un espacio fisico que bien puedaitdado por el
recurso humano que aspira contar con una formaci¢apacitacion técnica
para la prestacion de servicio en el area delmarjda misma que esta sub-

utilizada; nos referimos al Comedor Universitaridey Albergue Municipal.

- Existe un inventario que sustenta la propuesta,redacion a los
requerimientos del recurso humano operativo, pa@dncion de restaurant,
bares, discotecas, casinos, salones de espectadutoges de sodas y

cafeterias entre otros.
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Para ello, en la actualidad, se requiere de pandnos 534 trabajadores. Por
lo que se estima que alrededor de un 20% del nUtotiode trabajadores se

demanda anualmente de forma permanente.

6.8 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La propuesta consiste en la creacion de un Cen&oFdrmacion y
Capacitacion Técnica del Recurso Humano Operatara pa prestacion de

servicio en el area turistica de Manta.

Capacitacion que esta orientada hacia la aplicatgotécnicas apropiadas en
pos de mejorar la calidad de servicio; contribuyeatibeneficio empresarial

y de los turistas en particular.

TIEMPO ESTIMADO PARA LA FORMACION Y CAPACITACION DE
TECNICOS OPERATIVOS EN EL AREA TURISTICA

La propuesta contempla captar el interés de ague#iesonas que trabajan en
estas actividades en la ciudad de Manta, y de laguestudiantes que no

tienen acceso a la educacion superior, y buscaprafi@sion corta y técnica.

Esta meta estd asegurada en razén de que denti@s dibjetivos de la

universidad local se encuentra, la extension,\&srae ella la generacion de
propuestas a solucionar problemas de la comunydatifema del turismo es
de interés general; la Municipalidad por su caradee ser Cantén turistico,

esta obligada a contribuir con el desarrollo dadavidad, en la actualidad
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genera cursos de capacitacion en el Albergue Muadicla Camara de
Turismo local, se encuentra en una situacion aritiebido a la disposicion
legal de que la afiliacion de su clase ahora esoppk dejandola en una
dificil situacién para generar recursos e invariren capacitacion, siendo la
universidad y el municipio los entes que podriamfr al recurso humano

idéoneo.

El capital inicial gue demanda el plan por afioespenas $ 3.000,00 délares,
mas el apoyo de espacios o areas educativas yteadod un beneficio
incalculable a la elevacion de la calidad de lavis®s turisticos de bares,

restaurantes y afines.

Lo importante del plan es la utilizacion de recarsbumanos y de
infraestructura que se encuentran disponibles exbelrgue Municipal y la
Facultad de Turismo y Hoteleria de ULEAM, para aula formacion vy
capacitacion de los interesados en formarse commdp@es y camareros,
satisfaciendo la demanda de esta especialidad @angdn por un periodo de

10 afios.
También el componente de calidad en la formacioesde recurso humano

beneficiara a los empresarios, quienes mejoraréalidad de atencidon a sus

clientes.
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6.9 DESCRIPCION DE LOS BENEFICIARIOS

Los beneficiarios, sin lugar a dudas, seran losresapios del sector turisticos,
el recurso humano operativo de restaurant — barafngs, y el turista en
general; contribuyendo con ello a la satisfacciénas clientes, elevando la

imagen de la ciudad en dicho ambito.

6.10 PLAN DE ACCION

En base al conocimiento de la problematica edweatenica turistica del
Cantdén Manta, proponer a las instituciones invadas, la participacion a
travées del aporte individual de elementos diversp® contribuyan a

cristalizar un espacio fisico, equipamiento, y recs humanos docentes.

Propiciar la difusion de la alternativa, educadiéenica operativa turistica, al
mercado estudiantil del Canton y a los servidonesrativos turisticos que

laboran en los negocios.

Presentar un plan a las instituciones involucragesa la formacion y

capacitacion en estas especialidades.
Convocar a los representantes de las organizaciowelicradas, Albergue,

Direccion Municipal de Turismo, Facultad de TurisBareccion Cantonal de

Educacion, que permitan ejecutar la propuesta.
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6.11 ADMINISTRACION

La direccion y control académico de los cursos plaraformacion y

capacitacion, sera responsabilidad de la Facubadalieleria y Turismo de la
ULEAM, a través de la creacion de un comité enaogade vigilar que los
procesos educativos y de formacion se realicencderdo a los planes; y el
control administrativo lo encabezara el Municipiotravés del Patronato

Municipal.

Se contara con un INSTRUCTOR CAPACITADOR, con titde Ingeniero o

Licenciado en Hoteleria. A ello se suman DOS ASISTES - estudiantes
del ultimo afio de la especialidad de hoteleriaadeacultad de Turismo de la
ULEAM, quienes cooperaran con el instructor a markr pasantia de orden

profesional.

6.12 FINANCIAMIENTO

Por contar con una infraestructura, se ha congldezhapoyo econdmico por
parte del Patronato Municipal, quienes cuentan c©on programa de
capacitacion, mismo que se desarrollaran en formacahvenio con la
ULEAM, entidad educativa que asignara una partidalusiva para la
capacitacion del Recurso Humano — como técnicoatigeren el area de

turismo.
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6.13 PRESUPUESTO

El presupuesto esta dado en base al nUmero dardsgique estan vinculados
en el sector laboral, asi como también de bachdlejue no cuentan con
soporte econdémico para acceder una carrera uriafesi

El estimativo econdmico no sobrepasa los 5.000eelanuales.

6.14 EVALUACION

La evaluacion sera sistematica, en donde se delmsidevar ciertos

indicadores, entre ellos:

- Nivel de educacion.
- Experiencia laboral en el area de servicio tustic
- Formacion y Capacitacion del Recurso Humano Opexati

- Tipo de servicio que presta el Recurso Humano.
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Cronograma

Cronograma de actividades del plan

1.- Difundir la propuesta a través de la susteatade este trabajo de

graduacion, ante la comision de evaluacion de grado

2.- Difundir la propuesta ante las autoridaded\uishicipio de Manta y de la

facultad de turismo y hoteleria.

3.- Impulsar acuerdos entre la Municipalidad yneversidad, para patrocinar

y desarrollar el proyecto.

4.- Gestionar ante la direccion provincial de edi@g los permisos y avales
correspondientes para el funcionamiento del cetgrfmrmacion.

5.- Implementacion del plan operativo.

Tiempo para realizar el cronograma 6 meses.

cliii



Fuentes de consulta / Bibliografia:

 Acle Thomasini Alfredo. Retos y riesgos de la cadidtotal. Ed. Grijalbo.
México.1994.

* B Werther William Jr. "Administracién de personalrgcursos humanos". Ed.
Heith Davis. México. 1980.

* Biblioteca de Consulta Microsoft® Encarta® 2004.1©93-2003 Microsoft

Corporation. Reservados todos los derechos.

e Calderon Corcova Hurgo. Manual para la adminishracidel proceso de

capacitacion del personal. Ed. Trillas 1990

» Coaut Yvan Bordeleau. Modelos de investigacion ghidesarrollo de recursos
humanos. Ed. México 1987.

 De la Torre Padilla Oscar. Turismo fendmeno so&dlSevilla. México 1982.

» Fletcher Shirley. Disefio de capacitacion basada@mpetencias laborales. Ed.

Panorama. México. 2001.

» Grados Jaime. Capacitacion y desarrollo de persBdalTrillas. México. 2001

e Grados Jaime. “Capacitacion y desarrollo de petsorzd Trillas. 2001.
México.

cliv



* Internet : sitio, Monografias.com

» Patronato municipal de Manta

» Ramirez Blanco Manuel. “Teoria general del turisfad’Diana. México 1981.

* Rubio Gil Angeles. Los recursos humanos en el sdatdstico espafiol. Ed.
Barcelona 2001

e Sitio web del Ministerio de turismo.

» Trabajos de alumnos de maestria en Gerencia Tasidtistituto de postrado
ULEAM

e  Werther William Jr. “Administracion de personal gcursos humanos”. Ed.
Heith Davis. Espafia. 1998,

e William B. Werther, Jr. Administracion de personakecursos humanos. Ed.
Heith Davis. 4ta. Edicion.

clv



ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Cuestionario aplicado a bachilleres de la promocior2007- 2008, sexto
curso a 'y b de comercio, Colegio Nacional Técnicaafqui. Universo de 50

estudiantes, diferente género.

1.- ¢Luego de concluir el bachillerato, tiene penda Ingresar a estudiar

en la universidad?

Si
No
No he decidido

2.- ¢En caso de no acceder a una carrera univergita, le interesaria

capacitarse como técnico operativo en las siguiestareas?

Barman

Camarero

Cocinero

Ninguno de los mencionados

3.- ¢Los bachilleres con especialidad en comercipiyeden acceder a las
carreras profesionales en: turismo, administracioncontabilidad, cual de

las 3 escogeria?

Turismo

Administracién
Contabilidad

Ninguna

4.- Considera usted que existen barreras académicgsie no le permiten

acceder a estudiar una carrera profesional técnica?
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5.- ¢Cual seria a su criterio, un motivo que le liita continuar con sus

estudios superiores?

Econdmicos

Académicos

Laboral

Ninguno

6.- Accederia usted a una formacion y capacitaciéte técnicos en el area
de turismo y hoteleria?

Si
No

7.- A su criterio, se hace necesaria la formacionedtécnicos en el area
turistica y hotelera de las personas que trabajanrerestaurantes, baresy

afines en Manta.

Si
No

8.- ¢Considera importante la educacion técnica tustica para el

fortalecimiento del turismo local?

Si
No

9.- ¢Esta de acuerdo que se creen e implementen
Si

No
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talleres para formar mano de obra operativa califiada para la prestacion

de servicios de restaurantes, bares y afines?

Si
No
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PREGUNTAS FORMULADAS A: Empresarios de la localidad

propietarios de bares, restaurant y afines de la edad de Manta.

1.- Usted patrocinaria la capacitacion de su persah en cursos para

mejorar el desempefio de sus trabajadores?

Si
No

2.- Qué tipo de incentivo aplica usted como empresa, en pos de elevar
la calidad de trabajo del personal de servicios eal area turistica? Elija

una opcion.

Capacitacion

Salario

Eleccion de horarios de tr  abajo

No contesta

3.- ¢Con qué frecuencia o periodo capacita al pensal de servicio en el

area turistica?

Cada 3 meses

Cada 6 meses

Cada afio

Cuando hay la oportunidad

4.- Estaria de acuerdo en que exista un centro deorfacion y

capacitacion de técnicos en el area de turismo astendicada?

Si
No
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PREGUNTAS FORMULADAS A LOS TRABAJADORES
OPERATIVOS DE SERVICIOS EN RESTAURANT, BARES Y
AFINES.

1.- ¢Se siente satisfecho como trabajador operativde servicios en

restaurant, bares o afines?

Si
No

2.- A qué le atribuye usted para que los clientesgnen propinas:

Cultura de la propina

Suerte

Calidad de servicio

Simpatia

3.- Le gustaria capacitarte en tecnologia de serigs y atencion al cliente

en el area turistica.

Si
No

4.- ¢De acuerdo a su percepcion a quién benefice ¢apacitacion de los

trabajadores operativos en el servicio turistico?

Cliente

Trabajador

Empresario
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