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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo “La capacitacion del sector hotelerouwy isfluencia en la imagen
turistica de Tarqui”, tiene como objetivo investiga plantear propuesta de

solucion al problema de la capacitacion.

La investigacion parte del nivel exploratorio qualteva a descubrir la existencia
0 no de programas de capacitacion en el sectolehot®ara luego llegar al nivel
correlacional que establece relaciones de caudactoey permite relacionar las

variables de la Hipdtesis: La escasa capacitacginsdctor hotelero influye

negativamente en la imagen turistica de la parseodiarqui. Para obtener

resultados se escogid el muestreo no probabilistasual e intencional,

seleccionandose para la muestra a los empleadasisyas de los hoteles de
segunda categoria de la parroquia Tarqui. Se éeairuestas, las cuales se
tabulan y se representan graficamente con el maldepastel.

Los resultados que se obtuvieron en la investigacéterminaron que es “escasa
la capacitacion que ha recibido el sector hoteldeola parroquia Tarqui”,
llegandose a la comprobacion de la hipétesis ymecaandose se proponga un
programa de capacitacion especializado y enfocad@uestos laborales
especificos.

Se presenta propuesta que es un programa de eapatitespecializado en
hoteleria para los puestos de botones, recep@asnisheseros, cocineros y
camareros (as). Propuesta que cubre una necesidatisiecha en el sector
hotelero de Tarqui y elevara el indice de capaditade los empleados hoteleros,
por lo tanto mejoraréa la calidad del servicio geeoferta en los hoteles, lo cual

tendrd un efecto positivo en la imagen turisticéadearroquia Tarqui.



ABSTRACT

The work “The Training of hotel sector and its ughce on the Tarqui Touristic
Image” has as purpose searching and establishompgals of solutions to issues

of training.

The searching goes from explorative level whiclcakgrs the existences or not
of training programs in the hotel sector. For theach to the corelational level
that establish relationship cause-effect and dvedl to relate the theory variables:
the lack of training on the hotel sector influencegatively on the Tarqui tourist
image. To get results it chose the no probabiliame and intentional selecting
for the employees and touristic samples in the reé@ategory of Tarqui parish.
We made a survive which are table and it represgraphily with the cake

statistic.

The results that got the researching, they detednihat “it is limited the training
the hotel sector of parish Tarqui has receivedthewy to the check of the thesis
and recommending to propose a specialized traipmogiram and focusing to

specific workly post.

It presents proposals that is a specialized trgimirogram in hotels to the bell
boys, receptionists, waiters, chefs and posts. ddaphat covers an unsatisfied
need in the Tarqui hotel sector and it will raise hotel employers training index.
Therefore it will get better the service qualityatioffers in the hotels, which it

will have, a positive effect in the Tarqui paristutistic image.



INTRODUCCION

La presente tesis cuyo tema es: “La Capacitacidnsdetor hotelero y su
influencia en la imagen turistica de la Parroquaqti, canton Manta” tiene
como objetivo general: “Investigar la capacitacidel sector hotelero y su
influencia en la imagen turistica de la parroquexdqli del canton Manta y
presentar propuesta de acuerdo a los resultadosagqoge el informe de
investigacion”.

Como obijetivos especificos:

Identificar el nivel de estudio que tienen los esaplos del sector hotelero de
Tarqui.

Determinar la participacion de los empleados detosehotelero de Tarqui, en
programas de capacitacion especializados en hiateler

Investigar la existencia de programas de capa@itaen hoteleria, organizados
internamente por los empresarios del sector hotelemarqui.

Conocer si los empleados del sector hotelero dguiauentan con las facilidades
para asistir a programas de capacitacion espexalizen hoteleria.

Definir la necesidad de un programa de capacitaegpecializado en hoteleria
para el sector hotelero de Tarqui.

Determinar la influencia de la Capacitacion delct@e hotelero en la imagen
turistica de la parroquia Tarqui.

Conocer cual es la opinion que tienen los huéspextore el servicio que se
oferta en los establecimientos hoteleros de Tarqui

Identificar cudl es la imagen turistica que pmrni los huéspedes del sector
hotelero de Tarqui.

Presentar propuesta de Capacitacion especializadateleria para los empleados

del sector hotelero de Tarqui.



CAPITULO |
Se desarrolla la contextualizacién del problemasus aspectos macro, meso y
micro, andalisis critico, se formula el problema wuys sdelimitaciones. Se

manifiestan las razones de la investigacion y bjetigos.

CAPITULO I

Se presentan los antecedentes investigativos, sdarenta filosofica y
legalmente. Se plantea la hipotesis “La escasacitap@n del sector hotelero,
influye negativamente en la imagen turistica dgderoquia Tarqui del canton
Manta”.

CAPITULO 1l

El presente trabajo de investigacion, es realizhd la modalidad de la
investigacion aplicada. Los métodos utilizados steductivo y analitico. Las
variables de estudio son: La escasa capacitacioal eector hotelero, influye
negativamente en la imagen turistica de la pareogjarqui.

El tipo de muestreo es no probabilistica intendigreu poblacion: los gerentes o
administradores, empleados y turistas del seat#idro de la parroquia Tarqui
del cantén Manta.

CAPITULO IV
Se realiz6 andlisis e interpretacion de los redalade la investigacion y se
verifica la hipétesis: La escasa capacitacion dettos hotelero influye

negativamente en la imagen turistica de la pareofjarqui del canton Manta.

CAPITULO V

Se desarroll6 las conclusiones y recomendaciones.

CAPITULO VI

Se present6 la propuesta: PROGRAMA DE CAPACITACIORUPACIONAL

PARA EL SECTOR HOTELERO DE LA PARROQUIA TARQUI DEL
CANTON MANTA. ANO 2008-20009.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.- Tema.

“LA CAPACITACION DEL SECTOR HOTELERO Y SU
INFLUENCIA EN LA IMAGEN TURISTICA DE LA PARROQUIA
TARQUI, CANTON MANTA, PERIODO 2007-2008”

1.2.- Planteamiento del problema

1.2.1. Contextualizacion
1.2.1.1. Macro-Contexto

Desde un punto de vista geografico, Ecuador esaim mequefio. No obstante,
esta caracterizado por su singular topografia,iversidad de zonas climéaticas y
por una prolifica poblacion de especies vegetalesniynales. El viajero no
necesita salir de sus fronteras para trasladanseyestion de horas, de la selva
tropical a las estribaciones y alturas de la clemrdilde los Andes, para descender
luego hacia la costa del Pacifico mientras contamaph sucesion interminable de

paisajes naturales.

Ecuador es famoso por las islas Galapagos, pees neenos cierto que el pais es
poseedor de la coleccion de paisajes mas variaglasuhdo y, por tanto, ofrece
infinitas posibilidades al turista. En 283.520 kilétros cuadrados de extension
conviven hermosas playas, imponentes montafiagrysi@riosa selva. Ademas,

cualquier época del afio es buena para visitar fyuths del pais. Su geografia

15



hace que sea uno de los paises mas ricos en espeaigales y vegetales del
mundo, a lo que se suma su gran riqueza cultuted, pyoviene de la fuerte

presencia indigena y del pasado colonial espafiol.

En la Costa encontramos innumerables playas deagerta belleza. En el norte
las mas importantes son Atacames, Sua y Muisnegdsis cerca del puerto de
Esmeraldas y del limite politico con Colombia. Gaguil destaca por la gran
infraestructura hotelera y por la concurrida videtarna; en la nueva provincia
Santa Elena encontramos hermosas playas como S@ihada a 150 kilometros
de Guayaquil), Ayangue, Data, Montafiita y Olon; tedas ellas se puede
desarrollar cualquier actividad recreativa, desd@dsca submarina o el buceo
hasta la vela, eturf y las excursiones a los diferentes parques nasirén la

provincia de Manabi encontramos también playas herynosas y en estado
natural agregandole como valor su riqueza gastrar@m®en donde se pueden

saborear exquisitos platos tradicionales.

La Sierra, por su parte, es completamente difergrit®s nevados, cafiones,
precipicios, cascadas y rios caudalosos componarfesta. Existen numerosos
lugares dentro de las ciudades importantes quéassin: asi, en Quito la capital,
se encuentra situada a 2.760 metros de altitudgegoon contraste llamativo entre
la arquitectura colonial y la moderna; dispone dmerosas iglesias, museos, etc.
Una de las mas tradicionales excursiones que atizae desde Quito es la que
lleva a la Mitad del Mundo, en la poblacién de 3atonio, solo a 22 kilometros
al norte de la capital. Cuenca es la ciudad perfeata experimentar la mezcla de
culturas y su clima es muy agradable; otro desfjin®@ no se puede olvidar es
Otavalo, famoso por su artesania y por sus ferias.

La Amazonia es un mundo exético e inexplorado, e vegetacion tropical y

numerosos rios y gran variedad de fauna y floradpscialmente importante para
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el turismo ecoldgico y de investigacidon; ademasoprggnizan excursiones para

todos los gustos turisticés.

En cuanto a la Capacitacién en el Ecuador la Hilbicaes un pilar fundamental
de desarrollo que estad contemplada en la congtitucomo una obligacién del
estado; el cual ha delegado la responsabilidad lenivel superior a las

Universidades y en el nivel técnico a los instgutecnolégicos, quienes deben

formar y capacitar a los niveles operativos.

El desarrollo de los recursos humanos es centralehmeto tan importante que las
empresas enfrentan en este mundo globalizado yetdmp. La capacitacion y
desarrollo del recurso humano, debe ser unaeg@empresarial importante en
el sector hotelero del pais.

1.2.1.2. Meso-contexto

Manabi dentro del contexto nacional es la terpepaincia en importancia en el
pais, por el gran potencial econdémico que tieragigs a los sectores: comercial,

industrial, pesquero, artesanal, agricola y twadstiotelero.

En este momento es de gran importancia politicacpotar con la sede de La
Asamblea Constituyente, lo que hace que la preasiamal ponga sus 0jos en la
provincia y que dia a dia sea noticia, despertamdgran interés en el pais por

visitarla.

La actividad turistica en la provincia de Manabhaelesarrollado principalmente
hacia los cantones costeros y muy poco en los mestque se encuentran al
interior o0 que son considerados como rurales. Efrdaja costera es donde
principalmente se ha asentado una gran infraésteutotelera que cubre la

demanda de servicios de alojamiento a los turisgtagnales e internacionales.

1 Centro de Informacién y Documentacion Empresanate lberoamérica (CIDEIBER) - © 1999, P. 2
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En el aspecto Académico la provincia cuenta oes Wniversidades que forman
profesionales en Turismo, de las cuales solo l@dosidad Laica “Eloy Alfaro
de Manabi” en su sede principal de la ciudad detdanienta con la especialidad
de Administracion de Empresas Hoteleras, formamdfegionales de tercer nivel,
con el titulo Terminal de “Ingenieros en Adminisitan de Empresas Hoteleras”.
A nivel de técnicos, no existe ningun instituto ni@égico que oferte la

especialidad de Hoteleria.

El Ministerio de Turismo como organismo reguladerld actividad turistica ha
organizado seminarios de capacitacion a nivel da ta provincia, los cuales se
han enfocado a la actividad turistica en generalbya la especializacion en

servicios hoteleros.

El SECAP, organizacion que se dedica a la capamitade mano de obra
calificada, se encuentra presente en la provireislanabi, aunque en los ultimos

afios no ha ofertado cursos de capacitacion paegter hotelero.

La Camara provincial de Turismo, organizacion ggeipa a todos los gremios
de la actividad Turistica, ha enfocado su laboa @rbmocion de los atractivos

turisticos de la provincia y a la oferta de loyv®@os turisticos.

1.2.1.3. Micro-contexto

En el canton Manta la actividad turistica se dravertido en los Gltimos afios en
un eje de desarrollo para un pueblo que tradicineate se dedicé a la actividad
pesquera, es asi que en la actualidad se cuenta&asstablecimientos de
alojamiento turistico, de los cuales 27 se encaengn la parroquia Tarqui, con
una variedad de oferta como son hoteles, hostabsslenciales, cabafas y
moteles, situdndoselos dentro de las categoriasegienda, tercera y cuarta, no

hallando ningun establecimiento de Primera.
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Dentro de la problemética de la capacitacion detioséhotelero y su influencia
en la imagen turistica de la parroquia Tarquitraddajo de investigacion se realiz6

en los hoteles que se encuentran clasificados aleletrla_segunda categofia,

otorgada por el departamento municipal de turisneb aantdbn Manta: Las
Gaviotas, Las Rocas y Chéavez Inn.

Hotel “Las Gaviotas”

Con servicios de:

Alojamiento en habitaciones: sencillas, dobleplds y cuadruples.

Custodia de valores.

Alimentacion: Servicio de 07:00- 22:00 horas, Ebag restaurante La Barca, con
servicio a la habitacion.

Eventos: 2 salones con capacidad para 50 y 200maysdémodamente sentadas.
Recreacion: 2 piscinas, 1 bar-karaoque, 1 saldllde b

Garaje para 20 vehiculos pequefios.

Ademas cuenta con el servicio de internet, lavdadeplanchado.

Capacidad de alojamiento: 170 personas en 50 baints.

Propietario: Sefior Victor Muentes.

Administrado por la empresa JOIMA S.A. en calidachdendatario.

Gerente: Eco. Martha de Gémez.

Hotel “Las Rocas”

Con servicios de:

Alojamiento en habitaciones: sencillas, dobleplds y cuadruples.
Custodia de valores.

Alimentacion: Servicio de 07:00-22 horas, en eldeataurante del hotel.
Eventos: 1 salon con capacidad para 300 personasdainente sentadas.
Recreacion: no cuenta con areas recreativas.

Garaje para 20 vehiculos pequefios. Cuenta consascen

Capacidad de alojamiento: 180 personas en 60 baints.

2Guia de Servicios Turisticos 2007. Manta Me encd®ég. 2, 3, 4, 5,6 y 7.
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Propietario: Sr. Ramoén Cedefio.
Administrado por: Sra. Lourdes Tinitana en calidadarrendatario.

Hotel “Chéavez Inn”.

Con servicios de:

Alojamiento en habitaciones: sencillas, doblesptes
Custodia de valores.

Alimentacion: Solo servicio de cafeteria de 07:D0:00 horas.
Recreacion: sala de billar y sala de TV con pamitjante.
Garaje con capacidad para 25 vehiculos pequefios.
Capacidad de alojamiento: 65 personas en 27 hetitsc

Gerente: Sra. Regina Chavez.

1.2.2.- Andlisis critico.

Los hoteleros juegan un papel vital dentro depgrde los servidores turisticos,
pues ellos ofertan un segmento muy importante cesnel alojamiento, el cual

facilitara la estadia de los visitantes:

En el hotel los turistas pasaran el mayor tiempamte su estadia, para lo cual
requeriran a su llegada, de botones que los eriehtista la recepcion, de
recepcionistas anfitrionas que les den la més amlide las bienvenidas, de
camareras que hayan dispuesto, que la habitaciéncentre limpia, ordenada,
ventilada y con todos los detalles previstos par@stadia, de meseros que lo
asistan en sus comidas de manera rapida y opodenan chef que prepare sus
alimentos de acuerdo a normas sanitarias intemaleis, de personal de
mantenimiento que realicen con responsabilidad rabajo, que les permita

bafiarse a la hora que lo requieran, que puedan rccamse por teléfono

convencional, sin ninguna interferencia, que puddaar acceso a la electricidad

las 24 horas y que todo funcione a la perfeccion.
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Cada uno de los miembros del personal del hotet daber cual es su rol, y la
importancia que éste tiene en la calidad del servipie estd ofertando el

establecimiento hotelero.

La capacitacion especializada en hoteleria, eswctorfdeterminante en la calidad
del servicio que perciben los huéspedes de unlesiaiento hotelero; y ésta
influye negativa o positivamente en la imagen twwds no  solo del

establecimiento, sino que afecta a todo un destiristico 0 a una region; y, en
muchos casos a los paises que viven de esta adjvfbr lo que se hace

necesario cuidar la imagen turistica que proyecten.

Este es un problema que hace que se planteemglasrdges interrogantes:

1. ¢Cudl es el nivel de estudios que tienen los emipéedel sector hotelero de

Tarqui?

2.- ¢Han asistido los empleados del sector hoteler@arqui a programas de
capacitacion especializados en hoteleria?

3.- ¢lLas empresas del sector hotelero de Targni,onganizado internamente

programas de capacitacion en hoteleria?

4.- ¢Tienen los empleados del sector hotelerGatpii, todas las facilidades

para asistir a programas de capacitacion espeaal en hoteleria?

5.- ¢Es necesario plantear un programa de Capaaitazspecializado en

hoteleria, al sector hotelero de Tarqui?

6.- ¢Cudl es la influencia de la capacitacion @etas hotelero, en la imagen
turistica de la parroquia Tarqui?
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7.- ¢(Cudl es la opinion de los turistas, sobre eaido que ofertan los
establecimientos hoteleros de Tarqui?

8.- ¢ Cual es la imagen turistica de Tarqui, queilpen los huéspedes del sector

hotelero?

1.2.3.- Prognosis.

Si los empresarios hoteleros de Tarqui no asumen regponsabilidad la
capacitacion del sector, corren el riesgo de pexdeis huéspedes tradicionales y

los nuevos que se estarian por captar.

Los Turistas en los actuales momentos son masedoees de la Calidad en el
servicio y cada vez mas, esperan recibir mas pquépagan; asi éstos esperan
de los hoteles, que el servicio sea rapido y efieieque no les cause ninguna
molestia que podria convertirse en toda una pésadibmo el robo de sus
pertenencias dentro de la habitacion, maltratoppaie del personal, o problemas
de salud por la ingesta de alimentos en descom@osiesto es un pequefio
ejemplo de lo que podria pasar por la escasa itagiaa de los empleados del
sector hotelero.

Los turistas esperan que sean cubiertas todaseungesidades y que quienes
vayan a cubrir esas necesidades sean personasitad@s, que demuestren
educacién, buenos modales y valores, para qudadiztes sea lo mas placentera

posible.
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Si no se adoptan medidas urgentes de aplicaci@ratgamas de capacitacion,
los huéspedes de Tarqui, cada vez mas, se irgtadasdo al sector hotelero de
la parroquia Manta, puesto que éste tiene la \eemtaj estar en un sector con
mejor imagen turistica, revalorizada por los hatele Primera como El Hotel Oro

Verde y Hotel Howard Johnson.

1.2.4.- Formulacién del problema.

¢,Cual es la capacitacion del sector hotelewigfBiencia en la imagen turistica

de la parroquia Tarqui?

1.2.5.- Delimitacion del objeto de investigacio

De Contenida
Campo: Socio-educativo
Area: Capacitacion

Aspecto: Turistico-hotelero.

Tema: “La capacitacion del sector hotelero y su inficia en la imagen turistica

de la Parroquia Tarqui, cantdbn Manta, periodo 22008”

Problema: La capacitacion del sector hotelero y su influenen la imagen

turistica de la parroquia Tarqui.

Delimitacion Espacial: Hoteles de Segunda Categoria de la parroquiguirar

del cantén Manta.
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Delimitacion Temporal: Este problema se estudié en el periodo comprendido

entre Octubre del 2007 a Febrero del 2008.

1.3.- Objetivos

1.3.1.- Objetivo general:

Investigar la capacitacion del sector hotelero ynfluencia en la imagen turistica
de la parroquia Tarqui del canton Manta.

1.3.2.- Objetivos especificos.

Identificar el nivel de estudio que tienen los esaplos del sector hotelero

de Tarqui.

» Determinar la participacion de los empleados deitosehotelero de
Tarqui, en programas de capacitacion especializadd®teleria.

» Establecer la existencia de programas de capscitaen hoteleria,
organizados internamente por los empresarios deibrsdiotelero de

Tarqui.
» Conocer si los empleados del sector hotelero dgulauentan con las
facilidades para asistir a programas de capacitaegpecializados en

hoteleria.

» Definir la necesidad de un programa de capacitaegpecializado en

hoteleria para el sector hotelero de Tarqui.

» Determinar la influencia de la Capacitacion delctse hotelero en la

imagen turistica de la parroquia Tarqui.
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e Conocer cual es la opinién que tienen los huéspexddre el servicio que

se oferta en los establecimientos hoteleros dgut.ar

« Identificar cudl es la imagen turistica que pmnilos huéspedes del

sector hotelero de Tarqui.

* Presentar propuesta de Capacitacion especializad@oteleria para los

empleados del sector hotelero de Tarqui.

14.- Justificacion

La investigacion “La Capacitacion del sector hatelesu influencia en la imagen
turistica de la Parroquia Tarqui, canton Mantajgakr 2007-2008", se justifica

por las siguientes razones:

Porque es la era del conocimiento y del desartetinolégico que obliga a estar
en constante preparacion, para afrontar los retosil mundo globalizado en el
cual los ecuatorianos y Manabitas deben que insert&l conocimiento es un
elemento clave para realizar transformaciones ksciaproductivas en beneficio

del desarrollo del sector turistico hotelero.

Porque siendo la actividad turistica uno de loglmTes importantes que mueve
la economia del pais y siendo la provincia de Manab destino turistico

importante, tiene que estar preparada para ofeetaicios de calidad para dar
una buena imagen, que se logra con la capacitagdas personas que ofertan

los servicios turisticos.
Porque la imagen turistica que presenta un desi;ide mucha importancia para

su desarrollo; y, conocer cual es la percepcidlosléuristas, permite realizar los
correctivos necesarios, que redundaran en el nrmejenéo de la imagen turistica.
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Porque la investigacion es necesaria y los resagdtgde arroje la misma, seran la

base para la presentacion de la propuesta.

Porque la propuesta de capacitacion especialieaddoteleria, beneficiara
econdmicamente, tanto a la empresa hotelera quéergéejado su esfuerzo en
aumento de sus utilidades como al empleado quéafeder mayor estabilidad

laboral, con mayores beneficios.

Porque en lo social la propuesta de capacitacigecesdizada en hoteleria
ayudara al crecimiento personal y profesional d#bgolos colaboradores del
sector hotelero de Tarqui; y, también beneficealds huéspedes que recibirdn un

mejor servicio.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes investigativos

A nivel internacional existen varios trabajos deestigacion referente a la
capacitacion en las empresas, los que se aplicéci@mente al sector hotelero,
por estar los hoteles legalmente constituidos cem@resas comerciales que

ofertan servicios de alojamiento:

En el trabajo de investigacion monografico que seuentran en internet “La

capacitacion de los recursos humanos” se llegs sigaientes conclusiones:

Después de que los empleados han sido selecciopadintados, es posible que
aun deban adquirir las habilidades, el conocimigrits actitudes necesarias para

desempeinarse en forma adecuada. Si la organizdei®®a promover a esos
empleados a puestos con mayores responsabilidadelsfituro, las actividades

de desarrollo resultan imprescindibles.

La capacitacion no debe verse como un gasto missdanpresas, sino como un
beneficio a corto plazo ya que es una féormula ggpande a las necesidades de la
empresa para desarrollar sus recursos y mejocaliiad en el &mbito laboral en
general.

Por otro lado la_misién y la vision, también ayudanfijar objetivos de

capacitacion, ya que en estos dos binomios se einanealgunas preguntas que
se deben hacer antes de capacitar, como lo soerj@mplo: ¢a qué se dedica
nuestra empresa?, ¢qué clase de empresa somoséstasndos preguntas, se

puede iniciar un programa de capacitacion paraltarer la base de la empresa.
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Y recomienda:

Se debe establecer una excelente relacién y coauidit entre jefes y

empleados de la empresa, ofrecer una buena caewadla laboral, definir los

objetivos y_politicas a los empleados, y mas ags necesiten capacitarse

para que tengan una mayor claridad de sus deben&é® dle la empresa.

Crear una_conciencia a todos los trabajadores éenfmesa, como también a
supervisores y jefes de departamentos para hacenegué tan importantes
son ellos para la empresa, no como productoressimo Recurso Humano; y,
por ende la importancia de capacitarlos para elsuanivel de optimismo,
confianza y logros de metas, dentro de la emprésara de ella.

Los colaboradores después de ser capacitados dedensintomas de

mejoramiento y superacion, lo cual les permiticaatar el éxito deseadb.

2.2. Fundamentacion filosofica.

El hecho turistico que naci6é en la década de 185bcun fendmeno de masas
global, es el punto de arranque de una nueva eraindnuevo capitulo de la

historia que obliga a abrir las puertas de lasag;ade diferentes paises; en
definitiva, hace abrir las puertas al futuro da nmanera totalmente desconocida

hasta estos momentos.

Durante medio siglo, hemos construido una nuevasini que ha sustituido a las
fabricas que producian bienes y equipos para landierda sociedad industrial,
por centros que ofrecen servicios y que formanepdet la nueva sociedad del
siglo XXI, la sociedad del “ocio-turismo”.

Fabricas convertidas en alojamientos turisticodiskinta naturaleza; recintos que
ofrecen comidas y bebidas para cualquier paladecomomia; lugares para el
entretenimiento, llamados parques tematicos; espatinde disefian viajes que

nos llevan a los lugares que hemos sofiado y quecentos, como las agencias

3 www.monografias.com/recursoshumanos/capacitacion
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de viaje; o medios de transporte que han hechaagafjue el ser humano vuele
entre las nubes, acercandolo ahi, donde sé6lo wargas tenian el privilegio de

poder llegar.

En el siglo XXI, el turismo ha finalizado una etagmasentamiento y aceptacion,
y hoy esta considerado como un nuevo valor den&olod deseos y las
aspiraciones de millones de seres humanos, aungaeos)todavia no tengan el

privilegio de haber sido turistas.

En estas cinco décadas de boom turistico, se ldotém oportunidad de ver
emerger destinos turisticos por todo el planetarado y desarrollando empresas
y empleos; y, favoreciendo el desarrollo socioeoindé de regiones y

localidades de antafio, muy deprimidas.

En este acontecer de la historia, da la impresenque el paso al tercer milenio
esta caracterizado por cambios de enorme magnitudd®s los ambitos. Si se
vuelve la vista atrds, se puede asegurar que mEroiae principios del siglo

pasado, no tuvo nada que ver con el de los afiasianita 0 sesenta y que el
turista actual tiene un perfil diferente a los d&as décadas.

En estos tiempos no es necesario acudir a unaiagineiajes para poder viajar.
Uno puede disefar, comprar sus vacaciones, sindsau domicilio, a través de
Internet. Son tantos los cambios que se estan gmdlo en la actualidad que se
corre el riesgo de quedarse en el pasado, si haamces de adentrarse en el

futuro.

La época de cambios trae incertidumbre. Endasodtres ultimas décadas o en
el dltimo lustro, el ritmo de innovacion tecnoldgiae los cambios culturales, de
modas o de nuevos habitos progresa en una sudesidmtenible que impide

acercarse a esa realidad, porque de forma inmeshatanvierte en obsoleta.
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Esa incertidumbre manifiesta se percibe en la édtely sus directivos, pues las
decisiones deben ser inmediatas, si pretendenedpuesta a este mundo en

continua evolucion que exige ser diferentes deiarpdra otro.

Nuevas tendencias se presentan como son la glabialn, la gestion de personal

y el nuevo marketing.

Para que las empresas hoteleras del siglo XXI sapaces de mantener ventajas
de competitividad sostenibles hace falta “diferadores de conocimiento”, que
s6lo son posible cuando existe una verdadera egimatirectiva, que aplica
programas permanentes de capacitation.

2.3.- Categorias fundamentales

Los conceptos fundamentales que permiten la corsigrerde las variables del

problema son:

En la variable independiente “La capacitacion @elta hotelero” se trabajé en

relacion con las siguientes categorias:

2.3.1. LA CAPACITACION: Conceptos y definiciones.

2.3.2. LA HOTELERIA: Los establecimientos de Alojamientdog Hoteles.

2.3.3. LOS PRINCIPALES EMPLEADOS DEL SECTOR HOTELERO:

Diferentes puestos caracteristicas y funciones.

4 FONSECA Elena, Turismo, Hoteleria y restaurane$16
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En la variable dependiente “Imagen turistica” s&bdjé en relacién con las

siguientes categorias:

2.3.4. IMAGEN TURISTICA.
2.3.5. COMPONENTES DE LA IMAGEN TURISTICA.

2.3.1. LA CAPACITACION.

Conceptos:

“En términos generales, cualquier aleccionamienapi@ndizaje, pero para algo
positivo. Con otra intencién, hay que hablar dedoupto o degenerativo. // Mas
en especial, estudios o practicas para superavedlde conocimientos, la aptitud
técnica o la habilidad ejecutiva en actividadetesitiy singularmente en las de
indole profesional. Con tahpacitacionse pretende, en lo individual, una mejora
en los ingresos, ya se ajusten a un salario o guelkbnfiguren honorarios. La
finalidad social se encuentra en el impulso dévidizacion y del progreso®.

“La capacitacion es una técnica de formacién quke d#inda a una persona o
individuo en donde este puede desarrollar sus oonetos y habilidades de

manera mas efica?”.

“La capacitacion y el desarrollo son programasayualan a los empleados a que
se preparen integralmente como personas; ademaslacoapacitacion, se le
proporcionan al empleado conocimientos sobre tdo®saspectos técnicos del
trabajo. El pequefio empresario debe evaluar conestaa llevando a cabo las
funciones (en caso de que ya esté establecidodpsgeminar si necesita 0 no un

programa de capacitacion”.

5 CABANELLAS Guillermo. Diccionario Enciclopédico deerecho Usual. Tomo Il. Pag. 54.

6 www.monografias.com/recursoshumanos/capacitacion
7

www.geocities.com/lasoluciénamihueva/administratiapacitacion.htm
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La capacitacion es uno de los objetivos de la azidicapor lo que no se la puede
desligar de ella, existe una relacion directa elatreapacitacion y la formacion;
por lo tanto ésta se da a Nivel Superior, a Nigehico o tecnoldgico y a nivel

ocupacional en el sector laboral.

La autora.

LA CAPACITACION A NIVEL SUPERIOR:

En el Ecuador a nivel Superior son las Universidayl Escuelas Politécnicas las
que tienen la responsabilidad de formar y capac#édos futuros profesionales,

desarrollando habilidades y destrezas en el qeeldacsu profesion.

En el caso especifico de la hoteleria en el paidosnultimos afios han
proliferados los centros de educacion superior aiertan las carreras
profesionales de Turismo y Hoteleria, en unos enamos éstas especialidades

separadas y en otros fusionadas.

En la ciudad de Manta, se cuenta con la Facultadldiheinistracion Turistica y
Hotelera, que oferta la especialidad de Adminigiraélotelera, con una duracion
de estudios de 5 afios, durante los cuales los alkimealizan practicas y
pasantias en los hoteles de Primera de la ciudhdin&@lizar sus estudios y
posterior a la realizacién de la tesis de gradtiepnen el titulo de Ingenieros en
Administracion de Empresas Hoteleras; y, en losaes momentos se cuenta
también con la titulacion de Ingenieros en Admmaigbn Hotelera con mencion

en Gastronomia.

La autora.

CAPACITACION TECNICA Y TECNOLOGICA:

Es la capacitacion que se imparte en los centrosagislos de nivel medio y en

los Institutos Superiores y Tecnoldgicos, en dogldebjetivo de la educacion es
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formar mano de obra capacitada para mandos mebrmslandoles a los
estudiantes, una educacion que les permita iokenise desde muy jovenes en el
sector laboral, en las cuales los estudios ncepalsaen los 3 afos, y se le otorga
un titulo de Técnicos o Tecnodlogos. En el paistexivarios de estos centros
educativos sobre todo para el sector mecanicotriel®y automotriz, etc. En la
formacion de mandos medios en hoteleria encontrain8&CAP, el mismo que
dicta cursos para meseros y camareros en la cael§lito, no encontrando esta

oferta en la ciudad de Manta.

La autora.

CAPACITACION OCUPACIONAL:
Es aquella cuyo objetivo es ensefiar un oficio alesempleados o, en el ambito
de la empresa, a los trabajadores obligados a ptada a nuevo puesto

ocupacional o a actualizar sus conocimientos paraejor desempefio laboral.

La autora.

Técnicas de Capacitacion Ocupacional:

Las técnicas de capacitacion mas comunes sorglasisies:
- Capacitacion _en el puestdContempla que ungersona aprenda una

responsabilidad mediante su desempefio real. Enaswdmpariias, este tipo
de capacitacion es la unica técnica de formaci§padiible; y, generalmente
incluye la asignacion de los nuevos empleados atrlisajadores o los
supervisores experimentados que se encargan dga&itacion real. Existen
varios tipos de capacitacion en el puesto. Probadsiée la mas conocida es el

método de instruccidbn o substituto, en la que elpleado recibe la

capacitaciéon en el puesto de parte de un trabajedperimentado o el
supervisor mismo. En los niveles mas bajos, larinston podria consistir
solamente en que los nuevos trabajadores adquiaraxperiencia para
manejar la maquina, observando al Supervisor. Bibaego, esta técnica se

utiliza con frecuencia en los niveles de alta ggieerLa rotacién de puesto, en

la que el empleado (generalmente una persona queens&na en

administracion) pasa de un puesto a otro en irntevplaneados, es otra
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técnica de CEP. En el mismo sentido, las asignasiespeciales proporcionan
a los ejecutivos de bajo nivel la experiencia de@ra mano en el trabajo con

problemas reales.
La capacitacion en el puesto tiene varias ventajas:

Es relativamente econdmica; los trabajadores eac@apion aprenden al tiempo
que producen y no hay necesidad de instalaciorstesas fuera del trabajo como
salones de clases o dispositivos_de aprendizagrgmado. EIl método también
facilita el aprendizaje, ya que los empleados amenhaciendo realmente el
trabajo y obtiene una retroalimentacion rapidaeddicorrecto de su desempenio.

. Capacitacion por instruccion del puesto (CRgguiere de hacer una lista

de todos los pasos necesarios en el puesto, cadensu secuencia apropiada.
Junto a cada paso, se lista también un punto clavespondiente (si lo hay).
Los pasos muestran qué se debe hacer, mientrdsggpentos clave muestran

como se tiene que hacer y por qué.

. Conferencias: Dar platicas o conferencias a lovegsiempleados puede
tener varias ventajas. Es una manera rapida y lserd® proporcionar
conocimientos a grupos grandes de personas eniteap@at. Como cuando

hay que ensefar al equipo de ventas_las caraic@sistspeciales de algun

nuevo_producto. Si bien en estos casos se puediearunateriales impresos

como libros y_manuales, esto podria representatogasonsiderables de

impresion y no permitir el intercambio de inforn@actide las preguntas que

surgen durante las conferencias.

. Técnicas audiovisualeta presentacion de informacion a los empleados

mediante técnicas audiovisuales como peliculasyitir cerrado de television,
cintas de audio o de video puede resultar muy 2fican la actualidad estas
técnicas se utilizan con mucha frecuencia. Losaigliales son mas costosos

gue las conferencias convencionales.
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. Aprendizaje programadoMétodo sistematico para ensefiar habilidades

para el puesto, que implica presentar preguntagohds y permite que la
persona responda, para posteriormente ofrecer pleado retroalimentacion

inmediata sobre la precisidén de sus respuestas.

La ventaja principal del aprendizaje programadoges reduce el tiempo de
capacitacion en aproximadamente un tercio. En té&snde los_principios de
aprendizaje listados previamente, la instrucciong@mmada puede facilitar
también_el aprendizaje en tanto que permite queydssonas en capacitacion
aprendan a su propio ritmo, proporciona retroalta&dn inmediata y reduce el

riesgo de errores.

Capacitacion vestibular por simulacrdss una técnica en la que los empleados

aprenden en el equipo real o simulado que utilizagd su puesto, pero en
realidad son instruidos fuera del mismo. Por tatdocapacitacion vestibular
busca obtener las ventajas de la capacitacion teabaljo sin colocar realmente en
el puesto a la persona en capacitacion. Esta gesicasi una necesidad en los
puestos donde resulta demasiado costoso o peligagsacitar a los empleados

directamente en el puesfo.

2.3.2. LA HOTELERIA.

Conceptos y clases.- Se podria definir los al@gatos hoteleros como aquellos
establecimientos o empresas que de forma habitpadfgsional, proporcionan el
servicio de habitacion, con o sin prestacion desoservicios complementarios, a

cambio de una cantidad determinada de dinero.

8 ) . .
www.monografias.com/relacioneshumanas/capacitacion.
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Por servicios complementarios se entiende todosellagu destinados al
entretenimiento y deporte como piscinas, gimnastekvision, servicio de
animacion, etc. Otros menos habituales pero cadamés frecuentes, son el
servicio de lavanderia, de aparcamiento para leahesode los clientes, y de

restaurantes, servicio de habitaciones, buffatizas, etc.

Son precisamente todos estos servicios complen@s)taanto en su calidad
como en su cantidad, los que permiten la clasificade los alojamientos en

distintas categorias.

Asi, para hablar de alojamiento hotelero turistiGmy que partir de las siguientes
premisas o condiciones previas cuantificando lasmas para llegar a su correcta

clasificacion:

* Que se facilite el alojamiento adecuado, con unamaymenor grado de

comodidad y con un equipamiento complementariorohetado.

* Que se tenga capacidad o no de ofertar el sermxtra de restaurante, buffet,

etc.

* Que se posea una clasificacion y calificacion recwa por las leyes locales

que identifique al establecimiento debidamente.

e Que el establecimiento perciba ciertas cantidades dinero en

contraprestacion de los servicios prestados.

Por otro lado, hay que tener en cuenta, que tatas mstalaciones son lugares de
caracter publico, esto es, que su condicion de sdilidad no puede ser
determinada por razones de sexo, religion, razmidpo cualquier otra razon

personal o social.
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Servicios prestados.- Atendiendo a la clasificacdefinida en el apartado
anterior, van a analizarse los distintos alojatognlos servicios ofertados y su
patron de clasificacion, basado como se ha citadriarmente, en las

instalaciones y servicios complementarios.

Todos ellos ofrecen alojamiento, con o sin serva®ocomidas o0 restaurante, y

otras prestaciones complementarias. Esta formado po

Son las leyes y las normativas estatales, genemédméas que establecen los
criterios de clasificacion de los hoteles y losuisijos que deben cumplir para la
asignacion de las estrellas que identifiquen segoaita. No obstante, existen unos

requisitos minimos que deben cumplir para podec@esiderados:

Hotel

« Deben ocupar todo un edificio o una parte totatmendependiente del
mismo.

 Tienen que contar con ascensores, puertas de anyragscaleras de uso
exclusivo para el hotel y deben reunir todos &mpiisitos que se establezcan
legalmente (tanto en lo referente al disefio cotacsaguridad y materiales).

» Deben ofertar tanto el alojamiento como la manuéenacon posibilidad de
que el cliente acceda a un régimen de pension evanplalojamiento,
desayuno, comida y cena proporcionados en ladangines).

« Las normas mas extendidas suelen tener establecigorcentaje minimo de
habitaciones individuales y de habitaciones dotaxbes bafio independiente.
En hoteles de categorias superiores todas lasabmiies deben cumplir con

esta Ultima norma.

En el Ecuador el nimero minimo de habitaciones patsotel es de treinta.
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Apart hotel

Son los hoteles que por su estructura y servicizponen de las instalaciones
adecuadas para la conservacion, elaboracion y sunde alimentos dentro de la
unidad de alojamiento. De una manera mas clarargegde son hoteles cuyas

habitaciones disponen de bafio, dormitorio y codet@adamente equipada.
Ademas sera conveniente que cuenten con una ardplexsidad en los

apartamentos disponibles, tanto en capacidad comaseevicios incluidos.

Dependiendo del cliente objetivo, se aplicara da@gmentado en los hoteles.

Hotel Residencia.

Es todo establecimiento hotelero que mediante @rdmiinde al publico en
general servicios de alojamiento, debiendo ofrackcionalmente el servicio de
desayuno, para cuyo efecto podra disponer de serde cafeteria. No podra

ofrecer servicios de comedor y tendra un minimtrelata habitaciones.

En el Ecuador el REGLAMENTO GENERAL DE LAS ACTIVID2ES
TURISTICAS del 17 de Diciembre del 2.002.
En el Capitulo I.- DE LOS ALOJAMIENTOS. Seccion |.

Disposiciones Generales
Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los estabhientos dedicados de modo
habitual, mediante precio, a proporcionar a las@®s alojamiento con 0 sin

otros servicios complementarios.

El Ministerio de Turismo autorizara la aperturaydionamiento y clausura de los

alojamientos.
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Art. 2.- Categorias.- La categoria de los estatnliecitos hoteleros sera fijada por
el Ministerio de Turismo por medio del distintive @strella, en cinco, cuatro,

tres, dos, y una estrella, correspondiente a prjmera, segunda, tercera y cuarta
categoria. Para el efecto se atendera a las dispuss de este reglamento, a las

caracteristicas y calidad de las instalacionefog aervicios que presten.

En la entrada de los alojamientos, en la propagangaresa y en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expaesategoria de los

mismos.

2.3.3. LOS PRINCIPALES EMPLEADOS HOTELEROS.

El Gerente.- Conocido también como director general, es dauymdrsona que

tiene entre sus funciones el representar a laaghfignte a terceros, y coordinar
todos los recursos empleados en el desarrollo daectizidad, a través del

planeamiento, organizacion, direcciéon y controlp cel fin de lograr unos

objetivos establecidos previamente.

El gerente sera el responsable principal a la loeradefinir e interpretar las
politicas y objetivos definidos por la direcciéreli2 aplicarlas y obtenerlos con
éxito, por lo que el cargo requiere de un conogaitoiuncional de todas las
tareas y a todos los niveles. Nadie puede dar licakmuna orden correctamente
sin tener una idea clara de lo que se trata. DRdhexs imposible supervisar a
alguien en forma correcta e inteligente sin termerl@ menos una idea general de

los deberes y responsabilidades de esa persona.

Un establecimiento hotelero, salvo que sea muygiemues como cualquier otra
empresa de negocios; y, por lo tanto es fisicamiempesible que una persona
supervise personalmente todas las tareas de \adacki Esto conlleva, a que una
de las responsabilidades mas importantes del gegmnteunir a un equipo de
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personas y recursos, que le ayuden a administd@igyr el negocio, delegando
responsabilidades pero haciéndose cargo de swktontr

Cuando la gerencia es vista como un proceso, pserdanalizada y descrita en
términos de varias funciones fundamentales. Enrda&tipa, un gerente puede
ejecutar simultaneamente, o al menos en formaragmtitodas o algunas de las

siguientes cuatro funciones: planeamiento, orgaminadireccion y control.

La gobernanta.- El puesto de gobernanta, también llamado “amdaded”, es

vital para el buen desarrollo de un establecimiiatelero. Para el cliente ha de
significar, entre otras cosas, un servicio amabldiscreto, ademas de una
habitaciéon limpia, y cdmoda que ofrezca una imagfeactiva y acogedora. La
figura profesional de la gobernanta ha ido evoh&imlo y adquiriendo una
mayor responsabilidad en la gestion del departaonéatpisos, por lo que cada

vez es mas necesario el aprendizaje continuo gtegaesto.

La encargada de esta responsabilidad, debe ocupmbrsadministrar el area de
alojamiento a partir de los objetivos generalesedéhblecimiento, asegurando la
correcta prestacion de los servicios tanto en pswRO en areas publicas,

lavanderia y lenceria. Sus funciones y métodosqesarrollarlas son:

1.- Controlar y mantener la dotacion de materiale®nsilios, equipos y
mobiliarios, necesarios para la prestacion de wicse adecuado, de forma que
pueda conocerse en todo momento su cantidad, deadmiacion, conservacion, y

obtener el maximo provecho econémico de los resut&ponibles.
2.- Programar, a partir del plan general estatigecilas acciones de

mantenimiento y reparacion de las instalacionedillados y equipos de la zona

de pisos y areas publicas, supervisando los relagltinales.
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3.- Dirigir la decoracion y ambientacion de la zalgapisos y areas publicas, de
modo que el cliente disfrute de un entorno lo n@¥artable posible, y que se
ofrezca una imagen actualizada y acorde con eldgaervicio prestado en el

establecimiento.

4.- Organizar los recursos necesarios para la gmiést del servicio de
alojamiento en el departamento de pisos y areaficpsip determinando una

estructura eficiente que dé lugar a unos procedesuados y rentables.

5.- Supervisar los procesos de limpieza y puegtando de habitaciones y areas

comunes, asegurando un nivel éptimo de acabado.

6.- Prestar asistencia técnica y operativa en éstaua punto de habitaciones y
areas comunes, para facilitar el trabajo del paisdependiente y agilizar el

proceso.

7.- Atender a las peticiones y a las quejas pldategor los huéspedes, bien
directamente o través de Recepcion, de modo qles dacilite el maximo nivel
posible de satisfaccion, confort y seguridad.

El recepcionista: Se entiende por recepcionista a la persona geac@ga de la
atencion al publico, huéspedes y clientes del kstabiento hotelero o

alojamiento, en la zona denominada “recepcion”.fBnsiones basicas son:

1.- Gestionar las reservas, de modo que pueda esbeerel mayor indice de
ocupacioén posible satisfaciendo los deseos y eatpesrs de los clientes.

2.- Formalizar las entradas y salidas de los d®rdtendiéndoles con diligencia y

cortesia y generando la informacion que permifadgramacion de la prestacion

del servicio.
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3.- Atender a los clientes durante su estancisfaaiendo todas sus expectativas,
en la medida de lo posible, y cumpliendo el estamidacalidad fijado por el

establecimiento.

4.- Formalizar la documentacién y gestionar la rimfacion derivada de las
operaciones de alojamiento de modo que pueda $&x & empresa y a otros
departamentos, y permita una adecuada gestion meom@administrativa del

establecimiento.

5.- Registrar, controlar y cobrar los serviciosstanidos por los clientes durante
su estancia y comprobar la produccién general dikiintos puntos de venta del
establecimiento, de modo que pueda conocerseregsepos para ejercer un

adecuado control econémico-administrativo.

6.- Atender la seguridad de los clientes, la de pedenecias y de las
instalaciones del establecimiento, controlando gilamdo los accesos, las
entradas y salidas de vehiculos y personas, asb @nransito por las areas

publicas.

7.- Atender y controlar los servicios de corresmmui, mensajeria y

despertador.

8.- Atender las solicitudes de clientes, asi comedrrespondiente informacién
turistica de la zona, espectaculos, eventos depsrtetc. Dando a conocer a los
clientes aquellos espectaculos deportivos, teafragxcursiones, museos Yy
aquellos eventos culturales que soliciten, utillcanuna base de datos
debidamente actualizada y facilitAindoles entradasckets, cuando éstos los

requieran.
9.- Realizar la venta del “pequefio material”, cqoostales, llaveros de recuerdo,

etc., utilizando para ello, todos los equipos, medécnicos, fisicos y humanos

disponibles. Vendiendo pequefios materiales y w@aadia gestiones o encargos a
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los clientes, atendiéndoles con amabilidad y dilig®, previniendo la necesidad
de reponer material y comunicandole al superide (@& recepciéon), mediante un

control de existencias.

10.- Atender las telecomunicaciones externas enase de modo que los clientes
y departamentos, las emitan y reciban con fiddudj prontitud y discrecion.

11.- Registrar y controlar adecuadamente todo dipdlamadas al exterior que
tuvieren los clientes y el personal, mediante |leslios disponibles para realizar

una correcta facturacioén y control de produccion.

El botones o conserje Es la persona que recibe al huésped a su ingrdsuiel

y, Se encarga de transportar el equipaje hastabigalsion del mismo. Esta bajo el
control del departamento de recepcion. En muchaelds también es el
encargado de la ubicacion del vehiculo del huésgmas esta atento al ingreso
y salida de visitantes no hospedados en el hoyeldamdo a la seguridad del

establecimiento.

El camarero (mesero) vy el barman Dentro de esta categoria debemos

distinguir claramente las diferencias entre el yigb otro.

Se entiende por Barman al encargado de preparéeladas tras la barra de un
establecimiento. Sin embargo el camarero es ebnssiple del servicio de las
mesas, tanto de bebidas como comidas. El camarerncairga de preguntar a los
clientes qué desean tomar, y se dirige a la barraotina) para recoger las

consumiciones.

Por lo tanto el camarero trabaja bajo las 6rdeeébatman en un bar, o bajo las

del jefe de comedor, en un restaurante.
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El trabajo de cocina o de elaboracion de un cogeéde revalorizarse o
depreciarse en la barra o en las mesas, lo quasupa publicidad que levantara
o hundira el negocio. El cliente espera mucho mas gna consumicion

preparada correctamente. Exige un servicio prafi@sigapidez, higiene y buen

gusto.

Un camarero calificado debera conocer los gustobsielientes y saber dar a

cada persona el trato que espera recibir.

El Cocinero.- Serd, el empleado que mas influya en la marchandeegocio
hotelero, en donde como complemento se tiene eicgeide alimentos. De su
habilidad para preparar los distintos platos, dépenen gran medida, el éxito o
el fracaso del mismo. Por ello, es preciso seleecioon gran esmero a la persona
0 personas mas adecuadas para el puesto. Las dabetecocinero seran
enormemente variadas, asi como de muy distintssitexkede atencion y gasto de

tiempo en su ejecucion.

Confeccion de menus.

Aprovisionamiento y control de consumos.
Manipulacion en crudo.

Conservacion de todo tipo de alimentos.
Preparar y conservar en crudo vegetales.
Deshidratacion.

Salado y salmuera.

Encurtido.

» Pasteurizacion.

» Utilizacion de conservantes.

e Tratamiento con almibar

» Preparar y conservar en crudo pescados y mariscos.
» Refrigeracion de alimentos.

» Congelacion de alimentos.

« Ahumados
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* Escabechado

» Preparar y conservar en crudo aves y caza.

* Realizar despiece de carnes, preparando y consieresmncrudo las piezas.

* Preparacion y presentaciones basicas.

» Elaboracion de platos elementales.

* Preparacion y presentacion de diferentes tiposlategpde la cocina regional,

nacional, internacional y creativa.

El pastelero y panadero- Seran los encargados de la elaboracion, coasérv
y presentacion de los productos de pasteleria ydeaia. Entre sus funciones

estan:

* Controlar los abastecimientos y consumos diarios lae ingredientes
utilizados, asegurandose de su perfecto almacentmieonservacion.

 Manejar correctamente las técnicas de elaboraciénpdn y pasteles,
adecuando la oferta a la demanda en cuanto a guatiogd y precios.

e Supervisar, dirigir y formar al personal a su cargo

e Controlar en todo momento el perfecto funcionancietd la maquinaria a su
cargo, asi como la correcta y estricta limpiezasta y de sus locales en los

que se situan.

Deben conocer:

e Sistemas de aprovisionamiento.

» Disefio de decoraciones en pasteleria.
* Montaje de servicios.

» Panificacion y pasteleria salada.

» Productos de pasteleria y reposteria.

« Técnicas de reposteria y pasteferia

9 VILLENA Eduardo, Técnico en Hoteleria y Turismo,ie 1, p. 21, 22, 23,29, 36y 130
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2.3.4. IMAGEN TURISTICA.

Conceptos e Imagen:

Imagen

Figura, representacién, semejanza y aparienciamaeasa. Apariencia con la que
se muestra ante el consumidor o el publico en génar producto, servicio,
empresa o persona. La promocion de una determinstgen es la funcion de las

relaciones publicd&

Imagen deseada

Imagen que la empresa quiere transmitir de su ptoddPara ello recurre al
posicionamiento y a la seleccibn de mensajes pramales adecuados. El
andlisis de la imagen del producto se realiza w$rale un estudio usando el

método de la diferencia semantica.

Imagen real
Imagen que el publico tiene del producto de unapegiia. Puede diferir de la
imagen deseada. El conocimiento de la imagen eshbse a través de estudios

gue usan el procedimiento de la diferencia semantic

Diferencia semantica
Método de eleccion del mensaje de comunicacionadéasuado. Consiste en la
elaboracion de una encuesta para luego, admitésann grupo de personas y

conocer la_percepcion de la imagen del productdadempresa. Primero se

enumeran una serie de conceptos. Posteriormengelsecionan los conceptos
gue se estimen mas oportunos y se elabora la éacis$a se pasa a una serie de
personas para que den su opinion. El resultadeeofeepercepcion de la imagen

del grupo sobre el produéto

La imagen turistica

10 pyJoLS Bruno, Diccionario de Marketing, p. 168
11 pyJoLS Bruno, Diccionario de Marketing, p. 96
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Desde el punto de vista de los promotores tuoisties 1o que creen que se esta
proyectando del destino turistico, que muchas syeseebasa en estrategias de
publicad que sélo muestran la parte bonita de warluQuien realmente
determina cual es la imagen que se proyecta, tesigth porque es él, quien va a

recibir los servicios y quien tendra las experiaaae vida.

La imagen turistica
Desde el punto de vista de los turistas es lai@pique tienen los turistas, en

cuanto a las experiencias vividas en un destiocalidad turistica.

La Autora.

Imagen de un destino turistico.

Una investigacion llevada a cabo por la Oficina djes del Gobierno
Canadiense revel6 que las personas, antes de formarvacaciones pasan por
tres fases: La primera es una fase de sofiar, unentonen que piensan en las
vacaciones ideales; la segunda es aquella en quecsge informacion y se
estudian las posibilidades de llevar a cabo laacianes sofiadas. Y la ultima es
cuando los suefios se enfrentan con la realidadgnsn las decisiones practicas
del viaje. Para que resulte eficaz, la publicidacdcdda fase debe ser distinta. La
fase de suefios requiere una publicidad de *“imadarsegunda una publicidad
de “preguntas” aquella que da informacién, y, ladm requiere publicidad de

“venta irrevocable” tales como “vuele a MontrealFcapture Canada”.

Puede utilizarse la investigacion de los motivosapdescubrir la imagen que
ofrece un destino. Canada por ejemplo, se dio audmtjue la imagen del pais era
muy limitada y que los posibles turistas estaban attpuna manera mal
informados. No se veia como el pais amistoso ddadesarrollo, tal como creia
la Oficina de Viajes del Gobierno. Mas bien, la g®a que se tenia de los
canadienses era de gente seria y conservadorad&anaconjunto se veia como
un pais anticuado y sin ninguna emocion. La imagebal era mal definida y

floja. Solia atraer a la gente de edad. Tras cones& imagen, la oficina de
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Viajes del Gobierno pudo modificar sus esfuerzosmdeketing con el fin de

cambiarla y conseguir algo mejor.

Otro ejemplo de investigacion de la imagen fueua levo a cabo la empresa de
investigaciéon Marketscope, patrocinada por lasaBnaéreas American, Eastern,
TWA vy United junto con la autoridad portuaria deeMa York y Nueva Jersey.
Las lineas aéreas y la autoridad portuaria estatggntupadas porque Nueva York
tuvo un indice de crecimiento economico inferioresto de la nacion; y, también
porque el trafico aéreo nacional de esta ciudadahdisminuido desde 1950 con
respecto al porcentaje del total nacional. Paraiguerse la opinidn que se tenia
de Nueva York en contraposicion con otros destieesrealizo trescientas
cincuenta encuestas telefonicas en setenta ciudidéss Estados Unidos. Con
ello se revel6 que efectivamente la imagen de Noéw& habia declinado, en
relacibon a la de otras ciudades estadounidense®rtampes. Las causas
principales eran por motivos de desorden socialgestion del trafico aéreo y por
los precios de los hoteles y de los restaurantgeesar de considerarse la ciudad
gue iba en la delantera en arte, cultura y diveesipgan6 muy mala fama debido
a los retrasos en los aeropuertos, a la incomodidbhttansporte, a la inseguridad
en la ciudad y a los altos precios en los hoteles ip justificaban el servicio
recibido. El atractivo disminuy0 de manera gloldahto para los turistas que

realizaban viajes de placer como para aquellosagnacian por trabajo.

Este tipo de estudios sobre la imagen, proporciaf@macion sobre lo que
piensan determinados grupos o mercados sobre umajessta informacion
puede compararse con la que creen que proyectgmndo®tores turisticos, sirve

para tomar los correctivos necesarios.

12 LUNDBERG Donaldorganizacién y Administracién de Turismo, p. 3281 y 322
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2.3.5. COMPONENTES DE LA IMAGEN TURISTICA.

Los componentes de la Imagen Turistica son: CalidigldServicio turistico,
Costos, Seguridad, Medio Ambiente Agradable (eafoynAtractivos turisticos y
la Calidad del servicio en los establecimiento&leobs.

Calidad del servicio turistico.- El turista espera encontrar buen servicio en el
transporte, restaurante, lugares de diversiéecoeacion como Museos y salas
de arte y principalmente espera buen servicio kerestéablecimiento de
alojamiento. No debemos olvidar que el hotel esdsida alguna, un elemento

integrante del desarrollo basico de cualquier destiristico.

Costos.- El costo debera ir en relacion a la categoriaodeskrvicios que se
ofertan. Si son excesivos y el servicio recibidoeggilar o malo, crea una imagen

negativa del lugar.

Seguridad.-En este apartado no solo entraran cuestiones toriolencia y el
robo, también hay que cuidar aspectos como la easist médica, el
cumplimiento de las condiciones de viaje y alojartugy los derechos humanos.

Medio ambiente agradable. La polucion, la suciedad, la contaminacion del,aire
de los rios y los mares, y los ruidos y otros asgeque degraden el medio
ambiente deberan evitarse a toda costa si se quoatar con un destino turistico
atractivo para el posible visitante. Para consegstios objetivos se requieren de
unas inversiones suficientes, sistematicas campaiiiigcas de concienciacion,
junto con una educacion en cultura civica impary@aea en los primeros niveles
de la ensefianza, asi como en reglamentacionessagurTodo ello ayuda a crear

y mantener un medio ambiente agradable.
Atractivos naturales o culturales.- Aquellas areas geograficas con una

naturaleza prédiga en playas de primer nivel, m&eémente accesibles, buen

clima, paisajes atractivos, etc., seran zonas qua<! futuro turista accedera, En
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la misma linea se sitdan las areas con un ricamp@iio cultural, artistico y

monumental®

Calidad en el Servicio Hotelero.

Prestar Servicios de Calidad al huésped.

Desde el momento que el empleado inicia su raldeidoral en una empresa de

servicios, como un hotel, debera fomentarse ela &ieacién de una cultura de

calidad en la prestacion del servicio a cada huedpea cultura de calidad debe

estar enfocada hacia la satisfaccion total dehdien cuanto a sus necesidades,
deseos y expectativas. Debera establecerse unntorje estandares de calidad

gue no solamente cumplan con las expectativasgsie@demas las superen.

En términos generales, la calidad del servicio ddpele los siguientes factores:

Aspectos conductuales:
* La presentacion personal.
» La cortesia.

* Las actitudes.

Aspectos técnicos:
* El manejo del material.
» El sistema de trabajo.

* Elidioma extranjero.
Tanto en los aspectos conductuales como en logdécse deberan establecerse
estandares de calidad segun el tipo de operagérdgbera contar con un sistema

continuo de evaluacion de dichos estandares.

La presentacion personal:

13 FONSECA Elena, Turismo Hoteleria y Restaurante$lyy. 42
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Al trabajar en un hotel, es muy necesaria la bygasentacion. Esta incluye los
siguientes aspectos:

e Aseo personal.

* Uniforme limpio y planchado.

* La postura.

Amabilidad y Cortesia:

Estandares:

a) Dar la bienvenida al huésped.

b) Saludar.

c) Escuchar con atencion.

d) Tratar a los huéspedes por su apellido o por o tit

e) Al hablar, hacerlo en una forma amable, entusiastates.

f) Responder rapida y eficientemente a las pregutdmidspedes o comparieros
de trabajo.

g) Prever las necesidades de los huéspedes y denhpmiieros.

h) Ceder el paso a los clientes.

i) Guardar la “distancia” adecuada con los clientes.

j) No tutear a los clientes.

k) Ser discreto.

l) Ayudar a los nifios, ancianos y minusvalidos.

m) Ser amable y atento al utilizar el teléfono.

n) Pedir las cosas por favor.

o) Dar las gracias.

p) Pedir ayuda a otro compafiero cuando se tiene gudata varios clientes que
estan en espera.

q) Cuidar el vocabulario.

r) Despedir al huésped con las palabras:
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“Muchas gracias, sefior Martinez, que tenga ustetklim viaje. Esperamos

gue regrese pronto”.

Existen algunos otros detalles de cortesia depedadide cada departamento del

hotel, recepcidn, caja, teléfonos, bell boys (cgasebotones), ama de llaves, etc.

Comunicacion verbal:

Es

recomendable seguir los siguientes consejos pagear una mejor

comunicacién verbal con los huéspedes.

a)
b)
c)

d)

e)

f)

Usar palabras que el huésped pueda entender.

Hablar a un ritmo que el huésped pueda entender.

Confirmar datos para evitar problemas futuros, €Jemplo, al realizar una
reservacion, tomar recados, atender quejas o liasnaara despertar, etc.
Utilizar palabras de cortesia. Se recomienda hanecomentario amable al
huésped.

Evitar responder Unicamente con monosilabos: shmsé, no hay.

Cuidar el tono de voz que utiliza.

Comunicacion no verbal:

a)

b)

c)

d)

e)

Movimientos corporales: se recomienda inclinar rigeente la cabeza al
saludar.

Expresiones faciales: es importante sonreir.

Comunicacion visual: Mirar al huésped de frente lgsaojos; escucharlo con
atencion y observar.

Comunicacion tactil: no tocar a los huéspedes.

Espacio: no estar ni muy lejos ni muy cerca dénlg=spedes.

En conclusién la amabilidad implica: palabrastalo de voz y la expresion

facial.
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Manejo de quejas:

En un servicio de calidad, la queja sera el “momeanitico del servicio” o “el
momento de la verdad”, pues implica el hecho de eubuésped realiza una

evaluacion del servicio que recibe.

Un pequeiio error de parte del empleado, puede sauka de que el huésped lo
interprete como un mal servicio de la empresa;gpgmplo, cuando la television
no funciona, si el huésped se queja y el problemserresuelve, esto puede ser la
causa de que el huésped no regrese y haga coroentegativos acerca del

servicio entre sus amigos.

Los huéspedes recuerdan con mayor facilidad logsredrvicios recibidos que

aquellos que le parecieron satisfactorios.

En términos generales, para manejar una queja delgerirse cuatro pasos:

1.- Recepcion de la queja: Es preciso poner diandejar que el cliente hable
sin interrumpirlo, mirarlo a los ojos y de frentmmar en serio la queja,
disculparse, tomar nota, darle algunas posiblascEwmies e indicarles el tiempo

aproximado que se requiere para la solucion.

2.- Reportar la queja: Anotar la hora, departamgnfoersona que recibié el

reporte.

3.- Darle seguimiento a la queja: Asegurarse aele solucionada.

4.- Verificar con el huésped: Nuestro trabajoniea cuando nos aseguramos de

que el huésped quedo satisfecho.

Se recomienda tener formas impresas especialasishso, es aconsejable llevar

estadisticas de las quejas recibidas por partesdeuéspedes.
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Actitudes que debe tener el empleado:

a) Valorar al cliente.

b) Ser responsable.

c) Ser puntual.

d) Ser honrado.

e) Tener compafierismo.

f) Experimentar respeto hacia los compafieros.

g) Trabajar en equipo.

h) Tener espiritu de cooperacion.

i) Evitar el desperdicio.

j) Tener gusto por el aseo del area de trabajo.

k) Promover los servicios del hotel.

[) Cuidar la seguridad del hotel y de los huéspedes.

m) Satisfacer las necesidades del cliente: fisicasedaridad, de asociacion, de
estima y de autorrealizacion.

n) Valorar el trabajo propio.

0) Tener deseos de mejorar.

p) Experimentar el gusto por servir a los demas.

q) Tener una actitud positiva.

Estandares de Tiempo:

Es muy recomendable que cada hotel establezca estésdares maximos de

tiempo para brindar la atencién a cliefted continuacion ejemplos:

Servicio Tiempo maximo
Registro del huésped 5 minutos
Solicitud para ama de llaves 5 minutos

14 BAEZ Sixto. Hotelerfa., p. 15, 18, 19, 22, 23, 225y
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Queja de mantenimiento 10 minutos

Llamada telefonica 5 segundos (3 timbrazos)
Desayuno servido en la habitacion 15 minutos

Solicitud de bell boy 5 minutos

Llamado a seguridad 3 minutos.

2.4.- Fundamentacion legal.

Revisando el marco juridico del Ecuador se encaentr

Que el 6 de Octubre de 1989 se crea un reglamamada aplicacion de la Ley de
Turismo, el cual en su capitulo VI. De la Capaditac formacion y

profesionalizacion turistica, indicaba.

En el Art. 81.- La CETUR, en coordinacion con ehlgterio de Educacién y
Cultura, las Universidades y los demas Institutes Etucacion Superior y
Técnica, determinard a nivel nacional, las necdsslade formacion y
capacitacion del personal requerido en la activitiadistica y autorizara el
funcionamiento de los Centros de Formacion y Pradmo€uristica a nivel medio
gue no se hallen sujetos a las normas de la leyrdeersidades y Escuelas

Politécnicas, y aprobara los correspondientes progs de estudio.

En el Art. 82.- La CETUR, para el cumplimiento sles fines, podra dictar
cursos, seminarios, conferencias, o propiciar eu@tegevento técnico, para lo cual
podra contar y/o invitar a profesionales y técninasionales o extranjeros, de

reconocida solvencia.
En el Art. 83.- LA CETUR, brindara asesoria prafeal y/o técnica a las

empresas turisticas y otras instituciones que licitem, previa autorizacion del

Directorio, para lo cual fijara la tarifa que cof@ror estos servicios.
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En el Art. 84.- Todo curso, seminario, conferercigvento técnico sobre turismo
deberéa contar con la autorizaciéon de la CETUR. &lacatamiento de esta

disposicion sera sancionado de acuerdo con lasasgpertinentes.

El 28 de enero de 1997 se crea La Ley Especi@lladarrollo Turistico la que
entre sus objetivos tenia la de Coordinar contirgtines educativas, publicas y
privadas, la organizacion y funcionamiento para umejor formacién y

capacitacion de personas para servicios turisticos.

En la ley de turismo vigente y en su reglament@gl&acion no se contempla

ningun articulo que se refiera a la capacitacion.

En la actual Constitucidon de la Republica del Honancontramos:

En la seccion Octav®e la Educacion Art. 66.- La educacion es derecho
irrenunciable de las personas, deber excusablestatio, la sociedad y la familia;
area prioritaria de la inversién publica, requisied desarrollo nacional y garantia
de la equidad social. Es responsabilidad del Esfafloir y ejecutar politicas que

permitan alcanzar estos propésitos.

La educacion, inspirada en principios éticos, pistas, democraticos, humanistas
y cientificos, promovera el respeto a los derechosmanos, desarrollara un
pensamiento critico, fomentard el civismo; propmrara destrezas para la
eficiencia en el trabajo y la produccion; estimalda creatividad y el pleno
desarrollo de la personalidad y las especialeslittattes de cada persona;

impulsara la interculturalidad, la solidaridad k.

La educacion preparara a los ciudadanos para bhjoray para producir
conocimiento. En todos los niveles del sistema @&k se procuraran a los
estudiantes practicas extracurriculares que estimel ejercicio y la produccién

de artesanias, oficios e industrias.
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En la Ley de Educacion Superiordeclarada con jerarquia y calidad de organica
por el congreso Nacional mediante Resolucion. RE2{R. O. 280, 8-11-2001),
en cumplimiento de los dispuesto por la Disposicibransitoria Vigésima

Segunda de la Constitucion Politica.

El Congreso Nacional considerando:

Que la busqueda de la verdad, la afirmacion deeatidad, el desarrollo cultural,

el dominio del conocimiento cientifico y tecnolégison fines de la educacion
superior, que se expresan a través de la invegiigda docencia y la vinculacién

con la colectividad y constituyen prioridades palrdesarrollo del pais;

Que la educacién superior como area estratégicapdil requiere de una

normativa juridica adecuada y flexible para formegursos humanos altamente

calificados;

Que la Constitucion Politica vigente dispone que legar de la Ley de
Universidades y Escuela Politécnicas se expidd_agale Educacion Superior; y

En ejercicio de sus facultades constitucionaleggles, expide la siguiente:

Ley de Educacion Superior (Ley N. 2000 — 16)

En el Capitulo I. Art. 3.- Las instituciones dest8ma Nacional de Educacion
Superior ecuatoriano, en sus diferentes nivelesghi los siguientes objetivos y

estrategias fundamentales:

a) Formar, capacitar, especializar y actualizar adestiles y profesionales en los

niveles de pregrado y postgrado, en las divergaecadidades y modalidades;
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f) Realizar actividades de extension orientadeseular su trabajo académico
con todos los sectores de la sociedad, sirviéndeldiante programas de apoyo a
la comunidad, a través de consultorias, asesomasstigaciones, estudios,

capacitacion u otros medios.

En el Capitulo VII. Art. 42.- Son instituciones d&istema Nacional de Educacién

Superior:

a) Las universidades y escuelas politécnicas, querstituciones académicas
que brindan formacion en areas profesionales yipliisas cientifica y
tecnoldgicas; desarrollan investigacion socialntiiiea y tecnologica de
manera permanente y mantienen programas de vin@oulacon la
colectividad, orientados al desarrollo social, &oito, politico y cultural

del pais; vy,

b) Los institutos superiores técnicos y tecnoldgicgse son centros de
formacion profesional para el nivel operativo, eqse orientan a la
investigacién tecnoldgica y a la extension pardesiarrollo de la comunidad.
Su &mbito seréd el de las carreras técnicas, tagicak) humanisticas y otras

especialidades de posbachillerato.

El Art. 44 expresa: Los niveles de formacion guearten las instituciones del

Sistema Nacional de Educacion Superior son:

a) Nivel técnico superior, destinado a la formaciézapacitacion para labores de

caracter operativo, corresponden a este nivelitiol®s profesionales de técnico o
tecndlogo,

b) Tercer Nivel, destinado a la formacion basica ugra disciplina o a la
capacitacion para el ejercicio de una profesionmrgdponden a este nivel el grado
de licenciado vy los titulos profesionales univargits o politécnicos, que son

equivalentes; vy,
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c) Cuarto nivel o de postgrado, destinado a la aslmacion cientifica o
entrenamiento profesional avanzado. Correspondeesta nivel los titulos
intermedios de postgrado de especialista y diplosugerior y los grados de

magister y doctor.

El Art. 45 expresa: Las instituciones del Sistena@ibnal de Educacion Superior

realizaran cursos de actualizacion dentro de sagr@mas de educacion continua.

Se concluyé que la capacitacion por una partesggonsabilidad del Estado, en la
cual el Ministerio de Turismo debe coordinar swngleacion y organizacion con

las Universidades. Y por otro lado, es una detiside deben adoptar los
directivos de las empresas turisticas hoteleras, jpasicionarse en un mercado

altamente competitivo y globalizado.

2.5.- Hipoétesis

2.5.1. Enunciado

La escasa capacitacion del sector hotelero, iafluggativamente en la imagen

turistica de la parroquia Tarqui del cantén Manta.
2.6.- Variables
Variable Independiente:

Capacitacion del sector hotelero.

Variable Dependiente:

Imagen turistica de la parroquia Tarqui.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1.- Modalidad basica de la investigacion.

El presente trabajo de investigacion, es realizhdm la modalidad de la
investigacion aplicada. También conocida como itigasion practica, se realiza,
como su nombre lo indica con fines préacticos, tg@mm resolver un problema,
como para tomar decisiones, evaluar programas, geeeral para mejorar un
producto o proceso por medio del estudio y pruebacahceptos tedricos en
situaciones reales.

Desde el punto de vista del nivel de conocimiente ge desea obtener la
investigacion es descriptiva y explicativa.

3.1.1.- Métodos de Investigacion.

Los métodos que se usaron en el proceso de inaeigtigson los siguientes:

Método Deductivo.- Consiste en partir de una tegeneral para explicar hechos

o fendmenos particulares de la investigacion.

Método Analitico.- Es el analisis, discusién eiptetacion de los resultados.
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3.2.- Nivel o tipo de investigacion.

La investigacion parte del nivel exploratorio qoalteva a descubrir la existencia
0 no de programas de capacitacion en el sectolehot®ara luego llegar al nivel
correlacional, que establece relaciones de cawsacto y permite relacionar las
variables: Capacitacion del sector hotelero, c@apeeto a la influencia en la

imagen turistica de la parroquia Tarqui.

3.3.- Poblacion y muestra

El universo tiene una poblacion de 10 establecitogeHoteleros de los cuales:
3 son hoteles de segunda categoria.

7 son hoteles de tercera categoria.

La muestra seleccionada es el total de los hatieleSegunda Categoria:

Hotel Las Gaviotas, Hotel Las Rocas y Hotel Chdne.
Para efecto del presente trabajo de investigadénescogié el muestreo NO
PROBABILISTICO casual e intencional. Seleccionampdoa las encuestas a los

empleados de manera intencional y a los turistasoslehoteles de Segunda

Categoria de manera casual.

3.4.- Operacionalizacion de variables:
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3.4.1.- Variable independienteCapacitacion del sector hotelero.

. : < TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ESCALA ITEMS BASICOS INSTRUMENTOS
Capacitacion Universidad 0-10  oX [Existen Encuestas
Profesional Superior | Escuelas 10-20 o |Profesionales dirigidas a
Politécnicas 20-30 o |[Universitarios los empleados
del sector hotelero
Capacitacion.- se conceptla Especializados | 30-40 o |y Politécnicos de
como: Estudios o practicas en hoteleria. 40-50 o |laborando en los Tarqui.
para superar el nivel de hoteles de Tarqui
conocimientos, la aptitud
técnica o I:_;\ habilida,d_ejecutiva Capacitacion Institutos 0-10 X | Existen
en actividades Utiles y P . : =
singularmente en las de Tecnologica Tecnologicos 10-20 o |tecndlogos
indole profesional. Colegios 20-30 o |laborando
Especializados 30-40 o |enlos hoteles de
en hoteleria. 40-50 o | Tarqui.
Capacitacion Conferencias 0-10 oX [Existen
empleados
Ocupacional Seminarios 10-20 o |[capacitados
Talleres y otros 20-30 o |Ocupacionalmente,
Especializados 30-40 o [laborando en los
En hoteleria. 40-50 o [Hoteles de Tarqui.
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3.4.2.- Variable dependienteimagen turistica de la parroquia Tarqui.

- " INDICADORES < TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS CUALITATIVOS PORCENTAJE | ITEMS BASICOS INSTRUMENTOS
Experiencias Satisfaccion 10% Existen turistas
Insatisfaccion 58% Satisfechos.
Indiferencia. 32%
- - Encuestas
_EX'St_en turistas focalizada a los
insatisfechos. turistas
Existen turistas
indiferentes
La imagen turistica se
conceptlda como: La opinion . . - _
que tienen los turistas en Medio Ambiente Malo 23% ¢Cual es el medio
cuanto a las experiencias Regular 36% ambiente que
vividag. en un destino Bueno 38% perciben los turistas?
Turistico. Excelente 2%
¢Cudl es la
Seguridad Mala 20% seguridad
Regular 31% que perciben los
Buena 48% turistas?
Excelente 1%

63




¢,Cudles la

Precios Caros 28% percepcion
Justos 68% de los turistas en
Baratos 4% cuanto a los precios?
¢iCudlesla
Servicios turisticos Mala 10% percepcion
Regular 42% de los turistas en
Buena 37% cuanto a los servicios
Excelente 11% turisticos de Tarqui?
¢iCudlesla
Atractivos turisticos Nada 9% percepcion
Pocos 55% de los turistas en
cuanto a los
Muchos 36% atractivos
turisticos?
¢,Cudles la
Calidad del servicio Malo 8% percepcion
Hotelero Regular 45% que tiene el turista del
Bueno 30% servicio hotelero?
Excelente 17%
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3.5.- Técnicas e Instrumentos.

Entrevistas y Encuestas:

Entrevistas a los 3 administradores o gerentese¢ivos) de los hoteles en
estudio. Entrevista a la delegada del Ministegordrismo Regional de Manabi.
Encuestas intencional a todos los empleados quegant el servicio en los
hoteles de segunda categoria y encuestas de neaseral a los huéspedes que
reciben el servicio.

Veranexos #1,2,3y4.

3.6.- Recolecciéon de informacion.

Las encuestas a los huéspedes se tomaron el dikebdero del 2.008, por el

encuestador Sr. Darwin Mora y Sra. Dolores Moreira.

» Las encuestas no probabilisticas casual, a lophdés de los hoteles en
estudio dieron un total de 81 personas encuestadas.

» Las encuestas alos empleados se tomaron l026@}id3 y 28 de Febrero por
el encuestador Sr. Darwin Mora.

» Las encuestas a los empleados no probabilisticasiai®al, dieron un total
de 50 empleados encuestados. 24 en el hotel last@mVl6 en las Rocas y
10 en el Chavez Inn.

» Entrevista: Se realizaron a los 3 administradoesosl hoteles en estudio.

» Elaboracion de cuadros segun las variables y slisaitiores.

» Estudio estadistico de datos para la presentaeidesdiltados.
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3.7 Procesamiento de la Informacion.

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Capacitacion del sector hotelero.

ENCUESTAS REALIZADAS A LOS EMPLEADOS DE LOS
HOTELES EN ESTUDIO.

1.- ¢ Cudl es su nivel de instrucciéon?

Tabla #1
PREGUNTA# 1
Indicador # Empleados Porcentaje
Primaria 10 20
Secundaria 28 56
Superior 12 24
Total 50 100

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora.

Grafico# 1

Instruccion

Secundaria
56%

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora
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2.- ¢ Ha recibido formacion profesional Universitara en Hoteleria?

Tabla # 2
PREGUNTA # 2
Indicador # Empleados Porcentaje
Sl 4 8
NO 46 92
Total 50 100

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora

Grafico # 2

Formacion profesional Universitaria
en Hoteleria

NO
92%

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora
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3.- ¢Ha realizado estudios técnicos o tecndlogicespecializados en
hoteleria?

Tabla # 3
PREGUNTA # 3
Indicador # Empleados Porcentaje
Sl 0 0
NO 50 100
Total 50 100

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora

Gréafico# 3

Estudios técnicos o tecndlogicos en

hoteleria
Sl
0%

NO
100%

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora
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4.- ¢Ha asistido a cursos, seminarios, tallerexonferencias sobre

hoteleria, en el Ultimo afio?

Tabla# 4
PREGUNTA # 4
Indicador # Empleados Porcentaje
Sl 6 12
NO 35 70
OTRAS 9 18
Total 50 100

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora

Grafico# 4

Capacitacion Ocupacional

NO
70%

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora
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5.- ¢ La empresa ha organizado internamenteqgramas de capacitacion
especializados en hoteleria?

Tabla#5
PREGUNTA # 5
Indicador # Empleados Porcentaje
Desconoce 16 32
Nunca 24 48
Pocas veces 10 20
Muchas veces 0 0
Total 50 100

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora

Grafico# 5

Muchas . er .
veces  Capacitacion interna en el Hotel

0%

Nunca
48%

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora
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6.- ¢La empresa le da facilidades para asish programas de

Capacitacitacion especializados en hotela#

Tabla # 6
PREGUNTA # 6
Indicador # Empleados Porcentaje
Desconoce 20 40
Nunca 10 20
Pocas veces 6 12
Muchas veces 14 28
Total 50 100

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora

Gréafico# 6

Pocasveces
12% 20%

Facilidades para asistir a programas
de capacitacion.

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora
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7.- ¢ Considera necesario recibir un programa de cagitacion
especializado en hoteleria?

Tabla # 7
PREGUNTA # 7
Indicador # Empleados Porcentaje
Indiferente 3 6
Nada necesario 1 2
Poco necesario 7 14
Muy Necesario 39 78
Total 50 100

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@&®/20
Elaboracion: Investigadora

Gréafico# 7

Necesidad de Capacitacion """

Nada necesario
2%

Poconecesario
14%

Fuente: Empleados de hoteles en estudio. Febr@®/20
Elaboracion: Investigadora
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ENCUESTAS REALIZADAS A LOS TURISTAS (HUESPEDES) QUE
SE HOSPEDARON EN LOS HOTELES EN ESTUDIO.

VARIABLE DEPENDIENTE:
Imagen turistica de la parroquia Tarqui.

1.- ¢ Considera usted, que el medio ambiente (entmhde la parroquia
Tarqui es?

Tabla # 8
PREGUNTA # 1
Indicador # Turistas Porcentaje
Malo 19 23
Regular 29 36
Bueno 31 38
Excelente 2 B
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Gréafico# 8

excelente  [Mledio Ambiente
3%

Regular
36%

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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2.- ¢ Considera usted, que la seguridad en la parrag Tarqui es?

Tabla#9
PREGUNTA # 2
Indicador # Turistas Porcentaje

Mala 16 20
Regular 25 31
Buena 39 48
Excelente 1 1
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Gréafico# 9

Seguridad

Excelente
1%

Regular
31%

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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3.- ¢, Considera usted, que los precios pagados en &stablecimientos
turisticos de la parroquia Tarqui son?

Tabla # 10
PREGUNTA # 3
Indicador # Turistas Porcentaje
Caros 23 28
Justos 56 68
Baratos 3 4
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Grafico # 10

Baratos Precios
4%

Justos
68%

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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4.- ¢ Considera usted, que el servicio recibido ead establecimientos
turisticos de la parroquia Tarqui son?

Tabla # 11
PREGUNTA # 4
Indicador # Turistas Porcentaje
Malo 8 10
Regular 34 42
Bueno 30 37
Excelente 9 11
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Grafico # 11

Servicios turisticos de Tarqui

Excelente
11%

Regular

42%

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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5.- ¢ Considera usted, que los atractivos turisticae la parroquia Tarqui
son?

Tabla # 12
PREGUNTA# 5
Indicador # Turistas Porcentaje
Nada 7 9
Pocos 45 55
Muchos 29 36
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Grafico# 12

Atractivos turisticos de Tarqui

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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6.- ¢, Considera usted, que la calidad del servicrecibido en el

establecimiento hotelero es?

Tabla # 13
PREGUNTA # 6
Indicador # Turistas Porcentaje

Malo 7 8
Regular 39 45
Bueno 25 30
Excelente 14 17
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Gréafico # 13

Regular
45%

Calidad del servicio en el hotel

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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7.- ¢ Considera usted, que la imagen turistica queoyecta la parroquia

Tarqui es?
Tabla # 14
PREGUNTA # 7
Indicador # Turistas Porcentaje

Mala 18 23
Regular 36 45
Buena 25 31
Excelente 1 1
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Gréafico # 14

Imagen turistica de Tarqui

Excelente
1%

Regular
45%

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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8.- ¢ Considera usted, que la experiencia vivida éa parroquia Tarqui, le
provoca sentimientos de?

Tabla # 15
PREGUNTA # 8
Indicador # Turistas Porcentaje
Indiferencia 8 10
Insatisfaccion a4y 58
Satisfaccion 26 32
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Gréfico # 15

Experiencia vivida en Tarqui

Indiferencia
10%

Insatisfaccion
58%

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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9.- ¢ Considera usted, que la capacitacion del sectwtelero, influye en la
imagen turistica de la parroquia Tarqui?

Tabla # 16
PREGUNTA#9
Indicador # Turistas Porcentaje
Nada 1 1
Poco 10 12
Mucho 70 87
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008

Gréafico # 16

Influencia de la Capacitaciéonen la

imagen turistica
Nada

1%

Poco
12%

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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10.- ¢ Considera usted, necesario un programa depaitacion especializado
en hoteleria, para los empleados del establecimientle alojamiento?

Tabla # 17
PREGUNTA # 10
Indicador # Turistas Porcentaje
Indiferente 4 5
Nada necesario 1 1
Poco necesario 12 15
Muy necesario 64 79
Total 81 100

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.

Gréafico # 17

Necesidad de Capacitacion lndige;ente

Nada necesario
1%

Fuente: huéspedes de los hoteles en estudio.
Elaborado: investigadora. Febrero/2008.
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CAPITULO V.-
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

4.1.- Andlisis.

En el presente trabajo de investigacion las enasesstuvieron dirigidas a los
huéspedes y empleados de los hoteles en estudi@gtablecer la influencia de la
capacitacion en la imagen turistica de la parrogaigui.

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Capacitacion del sector hotelero.

En la pregunta # 1.- El 56% de los empleados tiamemivel de instruccion
secundaria, el 24% tienen una formacion superiet 20% tiene un nivel de

instruccion primaria.

En la pregunta # 2.- El 92% de los empleados metieina formacién profesional
Universitaria especializada en Hoteleria y el 8%tishe una formacion

profesional Universitaria en Hoteleria.

En la pregunta # 3.- El 100% de los empleados slerigpleados, no han realizado

estudios en institutos especializados en hoteleria.
En la pregunta # 4.- El 70% no ha recibido capeiditeocupacional especializada
en hoteleria, el 12% si ha recibido capacitaciompacional especializada en

hoteleria y el 18% ha recibido otro tipo de capadin.

En la pregunta # 5.- El 48% consideraron que laresgpnunca ha organizado
programas internos de capacitacion ocupacional establecimiento hotelero, el
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32% desconoce y el 20% opinaron que pocas vedes gganizado capacitacion

interna en el hotel.

En la pregunta # 6.- El 40% de los empleados desem el 28% consideraron
gue muchas veces han tenido facilidades pararasigstogramas de capacitacion,
el 20% consideraron que nunca han tenido facilislgdel 12% consideraron que

pocas veces ha tenido facilidades para asistiogr@mas de capacitacion.

En la pregunta # 7.- El 78% de los empleados cermmdque es Muy necesario
recibir un programa de capacitacidn especializadoheteleria, el 14% lo
considera poco necesario, el 2% considera que @ macesario y el 6% es

indiferente.

VARIABLE DEPENDIENTE:

Imagen turistica de la parroquia Tarqui.

En la pregunta # 1.- El 38% de los turistas opinagoe el medio ambiente de
Tarqui es Bueno, el 36% que es regular, el 23%eaguenalo y el 3% que es

excelente.

En la pregunta # 2.- El 48% de los turistas resjgnad que la seguridad de

Tarqui es Buena, el 31% la considera regularQ® thala y el 1% excelente.

En la pregunta # 3.- El 68% de los turistas enadest dijeron que los precios que
se combran en los establecimientos turisticos adgquiaon justos, el 28% los

considera caros y el 4% baratos.
En la pregunta # 4.- El 42% de los turistas enaglest anotaron que los servicio

turisticos de Tarqui son regular, el 37% que sanbs, el 10% que son malos y

el 11% que son excelentes.
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En la pregunta # 5.- El 55% de los encuestadosaominque Tarqui tiene pocos
atractivos turisticos, el 36% considera que mughes9% que no tiene nada de

atractivos.

En la pregunta # 6.- El 45% opinaron que la cdlidel servicio del

establecimiento hotelero regular, el 30% buena7® excelente y el 8% mala.

En la pregunta # 7.- El 45% de los encuestadesadijque la imagen turistica
gue proyecta Tarqui es regular, el 31% opinaronegubuena, el 23% considera

gue es mala y el 1% que es excelente.

En la pregunta # 8.- El 58% de los encuestadosesapon insatisfacion, el 32%
satisfaccion y el 10% son idiferentes, ante lagsa&pcias vividas en la parroquia
Tarqui.

En la pregunta # 9.- El 87% de los encuestado®otan que la capacitacion del
sector hotelero, influye en la imagen turisticalaleparroquia Tarqui, el 12%
consideran que influye poco y el 1% que no inflogda.

En la pregunta # 10.- El 79% expresaron que essaeio que los empleados de

los hoteles, deban recibir capacitacion espec@dizn hoteleria. EI 15% que es

poco necesario, el 1% que nada necesario y el 5htliésrente.

4.2.- Interpretacion de datos (encuestas,tegvistas). Anexos # 1, 2, 3y 4.

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Capacitacion del sector hotelero.

4.2.1.- Los resultados obtenidos en las encuestdigadas a los empleados de los

hoteles en estudio indicaron que:
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El total de los empleados de los hoteles en estudieron un nivel de instruccion
escolarizada; ningin empleado tiene estudios efituitms especializados en
hoteleria y s6lamente el 8% de los empleados gez#omnacion profesional

superior especializada en Hoteleria.

El 12% de los empleados han recibido capacitacodpacional especializada en
hoteleria. En los hoteles en estudio pocas vecdsaserganizado programas
internos de capacitacion ocupacional; y, sdlameh&9% de los empleados han
tenido facilidades para asistir a programas de aigeion. ElI 78% de los
empleados opinaron que es necesario recibir unrgra de capacitacion

especializado en hoteleria.

4.2.2.- Los resultados obtenidos en la entrevistdizada a los directivos del
sector hotelero en estudio, indicaron que:

El Ministerio de Turismo y la Camara de Turismertdron pocos cursos de
capacitacion. Siendo de generalidades del turisnm,se ajustaron a los
requerimientos del sector hotelero.

Que los programas de capacitacion debieron ersdecde acuerdo al perfil de
cada puesto laborable en un hotel y que los misdeidan darse en las

temporadas bajas o de poco movimiento.

La razon por la que no se realizaron programasrniose de capacitacion
ocupacional, es porque de acuerdo al perfil de gadesto, se necesitaria un
capacitador diferente para cada uno de ellos, &rgpresentaria un alto costo

para la empresa.
Consideraron que si necesitan de un programa deitapon especializado en

hoteleria y que estan dispuestos a dar las faddslgpara que los empleados

asistan al mismo, el cual mejoraria la imagentioagjue proyectan.
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4.2.3. Los resultados obtenidos en la entrevistdizeela a la delegada del

Ministerio de turismo, indicaron que:

Se han realizado programas de capacitacion endadide Manta, en los cuales
se ha invitado a todo el sector hotelero de Tarqluigue ha tenido poca
participacion y nunca ha solicitado capacitaciompacional especializada en

hoteleria.

Los programas que se han impartido son de Relaidnenanas y Atencion al
Cliente, y se encuentran impartiendo un Programzddal de Capacitacion para

emprendedores Turisticos que se llama “Turismo fjoal@s”.

El Ministerio cuenta con partidas para el areaagacitacion.

Si se realiza una propuesta de capacitacion, elsiiio cuenta con los recursos
econdmicos para pagar capacitadores locales orsigséeren capacitadores los
traen de Quito; puesto que el Ministerio cuentawostaff de capacitadores en la
Direcciéon Nacional. Ademas cubren gastos de nadgsriy refrigerios para los

asistentes.

VARIABLE DEPENDIENTE:

Imagen turistica de la parroquia Tarqui.

4.2.3.- Los resultados obtenidos en las encuestaBzadas a los turistas

(huéspedes) de los hoteles en estudio, indicaren qu

El 59% considera que el medio ambiente de la garaoTarqui no es agradable.

El 49% se sintieron seguros; y, el 51% de lostasgistuvieron cierta inseguridad

en la parroquia Tarqui.
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Los turistas en un alto porcentaje se encuentrammentos con los precios

pagados en los establecimientos turisticos dertaqusia Tarqui.

En cuanto al servicio de los establecimientos tiads de Tarqui; si sumamos a
los turistas que pensaron que el servicio es ntalo,quienes lo consideranron
regular, tendriamos a un 52% de turistas que @ &l todo satisfechos, con los

servicios recibidos en Tarqui.

Los turistas consideran que Tarqui tiene pocost@atos turisticos.

Respecto a la calidad del servicio recibido en sthtdecimiento hotelero, si
sumamos los que consideran que la calidad delcserdiel establecimiento
hotelero es regular, con los que expresan que lidadadel servicio es mala,
tendriamos un 53% de turistas insatisfechos catdacion recibida en el hotel

gue se alojaron.

Referente a la imagen turistica que proyecta leogara Tarqui; si sumamos los
gue consideraron que es regular y mala, tendriamas 68% de turistas que no
tienen una imagen turistica positiva de la pard@rqui.

Existe un alto indice de insatisfaccion en cuahtdestino turistico seleccionado.

Los turistas encuestados, en un alto porcentajespn que la capacitacion del

sector hotelero influye mucho en la imagen turdstie la parroquia Tarqui.

Los cuestionados en su gran mayoria considera arézapie los empleados de

los hoteles, deban recibir un programa de capa@itaspecializado en hoteleria.
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4.3.- Verificacién de hipétesis.

La escasa capacitacion del sector hotelero, infhggativamente en la imagen

turistica de la parroquia Tarqui.

Resultados estadisticos que demostraron la valielda hipotesis:

Sélo el 8% de los empleados del sector hotelergsofiesionales especializados
en hoteleria y el 70% de los empleados no hanidecdapacitacién ocupacional

especializada en hoteleria; siendo ésto la causagp@ el 45% de los huéspedes
consideren que la calidad del servicio hoteleroegsilar y el 8% que la calidad

del servicio hotelero es malo, como resultado sdrie que un 53% de turistas
gue opinan que la calidad del servicio hoteleresisatisfactorio.

En cuanto a la experiencia vivida por los turigtada parroquia Tarqui un 58%

expresan insatisfaccion.

Los turistas consideran que la imagen turisticapgagecta la parroquia Tarqui es
un 45% regular y un 23% que es mala, lo que nda damo resultado que un

68% de turistas tengan una imagen negativa.
Los resultados obtenidos demuestran que existe“eswasa capacitacion del

sector hotelero la misma que influye negativamemtda imagen turistica de la

parroquia Tarqui”.
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CAPITULO V.-

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1.- CONCLUSIONES:

El porcentaje de profesionales en hoteleria querdedben el sector hotelero es
muy bajo, no pasa del 8%, lo que significa queeeltor hotelero de Tarqui
estd desaprovechando a los profesionales gradwsdézss universidades del

pais.

El porcentaje de empleados del sector hotelero atgul, que recibieron

capacitacion ocupacional especializada en Hotelesienuy bajo.

Los hoteles en estudio pocas veces organizaronrgimag internos de
capacitacion ocupacional especializada en hogelgriel porcentaje de
empleados que tuvieron facilidades para asistiogrpmas de capacitacion es

muy bajo.

Los empresarios consideraron que la oferta de ttap&n que han realizado
los organismos rectores de la actividad turistecdueron enfocadas al sector
hotelero de acuerdo a los puestos laborales y gsiehdrarios estdn mal

estructurados.

Los turistas consideraron que la Parroquia Tatgne un medio ambiente no
agradable, con un alto porcentaje de inseguridadingieron contentos con los
precios pagados en los establecimientos turistinosasi con el servicio
recibido en los establecimientos turisticos y @aodlidad del servicio recibido

en el establecimiento hotelero. Ademas considergran Tarqui tiene pocos
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atractivos turisticos, denotandose un alto indecadatisfaccion por el destino

turistico seleccionado.

En su gran mayoria los turistas consideraron queuidiene una imagen
turistica negativa y opinaron que los empleaddssdetor hotelero deben
recibir programas de capacitacion especializadwogsieria.

Ha existido una escasa capacitacion en el secteteho, o que ha influido

negativamente en la imagen turistica de la pareogjarqui.

5.2.- RECOMENDACIONES:

Que el sector hotelero de Tarqui dé mayor oportdhidaboral a los

profesionales graduados de las Universidades edizadios en hoteleria.

Elevar el indice de empleados capacitados ercdrdgotelero de Tarqui.

Que los empresarios hoteleros asuman con respbdadbla capacitacion

ocupacional de los empleados en los establecinadtieleros.

Elaborar un plan de capacitacién ocupacional pasacmpleados del sector
hotelero, enfocado en los diferentes puestos l&soyacon horarios en dias de

baja demanda, que permitan la asistencia de lokadys a la capacitacion.

Elaborar un plan de capacitacion que sea apliadodo el sector hotelero de

la parroquia Tarqui.
Que el plan de capacitacion tenga como objetivgralola satisfaccion de los

turistas que se alojan en los establecimientoddrosede Tarqui y por lo tanto

mejorar la imagen turistica de la parroquia.
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CAPITULO VI.-

PROPUESTA.

6.1.- Datos informativos.

6.1.1.- Tema: “PROGRAMA DE CAPACITACION OCUPACIONAL
ESPECIALIZADO EN HOTELERIA, PARA EMPLEADOS DEL SEGR
HOTELERO DE LA PARROQUIA TARQUI HA DESARROLLARSE ENOS
ANOS 2.008-2.009”

6.1.2.- Beneficiarios:

Directos: Empleados del sector hotelero deataopjuia Tarqui.

Indirectos: Empresarios y turistas del sector leotetle la parroquia Tarqui.

6.1.3.- Ubicacioén sectorial y fisica:

La propuesta sera implementada en el sector hotééela parroquia Tarqui del

canton Manta,

La parroguia Tarqui constituye un amplio sector dm=nton con 10
establecimientos hoteleros clasificados en segynigacera categoria.

Hoteles de segunda categoria:

Las Rocas, Las Gaviota y Chavez Inn.

Hoteles de tercera categoria:
Vista al Mar, Felipe Navarrete, Agua Blanca, Boalel3, Old Navy, Panorama y

El Inca.
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6.2.- Antecedentes de la propuesta.

En la investigacion realizada se encontr6 que etgmiaje de empleados que
recibieron capacitacion es bajo y por otro ladodogpresarios consideran que la
oferta de capacitacién de los organismos respoesahb ha sido enfocada al
perfil laboral del sector hotelero que ellos recgne no existiendo una verdadera

oferta de capacitacion ocupacional especializadaoteleria.

En su gran mayoria los turistas consideran queul éiene una imagen turistica
negativa y opinan que los empleados del sect@ldrotdeben recibir programas
de capacitacion especializados en hoteleria.

Los resultados de la investigacion aplicada, ngandeer que la hipétesis es
verdadera: “La escasa capacitacion del sectordrotaifluye negativamente en la
imagen turistica de la parroquia Tarqui”.

Los resultados obtenidos demuestraron que es mecgsargente plantear una
propuesta que dé solucién al problema de la cgamn en el sector hotelero de
la parroquia Tarqui.

6.3.- Objetivos.

6.3.1.- OBJETIVO GENERAL

Plantear un programa de capacitacion ocupacesgedcializado en hoteleria,
para los empleados del sector hotelero de la paiadarqui.

6.3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Elevar el indice de empleados capacitados en hiatele el sector de la

parroquia Tarqui.
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Presentar un plan con horarios que permitan $easiia de los empleados del

sector hotelero de Tarqui.

Elaborar programa enfocado a los diferentes psesioupacionales del sector

hotelero de Tarqui.

Elevar la calidad del servicio en los establecmas hoteleros de la parroquia

Tarqui.

Mejorar la imagen turistica de la parroquia Tarqui.

6.4.- Justificacion.

La presente propuesta Programa de CapacitaciénaCiomal especializado en
Hoteleria, para los empleados del sector hoteleda garroquia Tarqui ha

desarrollarse en los afios 2.008-2.009, se jusiiitzque:

Sera de mucha importancia para dar solucion allgmub de la capacitacion del

sector hotelero de la parroquia Tarqui.

Esta capacitacion tendra como objetivos: incremmdatproductividad, promover
la eficiencia, proporcionar preparacion, adquirayor responsabilidad, ayudar a
desarrollar condiciones de trabajo mas satisfagppromover el mejoramiento
de sistemas y procedimientos administrativos yaipers, contribuir a reducir las
guejas del personal y proporcionar un mayor empodiento laboral, promover
los ascensos sobre la base del mérito personalriteon a la reduccion del

movimiento del personal, como renuncias o despidos mal desempefio,
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contribuir a la reduccion de accidentes de tral@jatribuir a la reduccién de los
costos operativos y promover el mejoramiento deréésciones humanas en la

empresa.

En lo social beneficiara directamente a las famili® los empleados y a los
empleados que laboran en el sector hotelero; pugpstdos conocimientos que
obtendran en la capacitacion y su aplicacion epuelsto de trabajo, les dara

mayor estabilidad laboral.

Servird también a los empresarios del sector throtel@ que obtendran mayor
productividad de sus empleados, lo cual se vel&adb en el crecimiento de la
actividad turistica hacia los establecimientos leods y por ende en un

crecimiento econémico de sus empresas.

Beneficiara a los turistas, quienes recibiran w@jomservicio por parte de los
establecimientos hoteleros, percibiendo mayor faatisdn por la atencion
recibida.

Ayudara a la parroquia Tarqui, mejorando la imageistica que ésta proyecta.
Econdmicamente por el efecto multiplicador delsino se beneficiaran amplios
sectores de la economia local.

6.5.- Fundamentacion.

La capacitacion es una de las funciones mas imgesale los recursos humanos,
ya que el mejoramiento y aumento de los conocitosere los empleados

ayudara a la empresa a mantener, tanto una eficami@ una eficiencia en el

rendimiento del trabajo y el aumento de las wdieks.
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Para todo esto debera tenerse en cuenta que ldmdes de la capacitacién no se
presentan luego, sino que son resultados a medidamo plazo, por lo que

muchas organizaciones -especialmente en Méxicage planea a largo plazo-
se considera a la capacitacion como un gasto, mm ama inversion que en un
futuro nos garantizara una eficiencia organizadioAdemas de esto se puede

concluir que:

* La capacitacion en las organizaciones forma pagtdadeducacion y de la
formacion integral de las personas. En las orgaignas, el entrenamiento de
los trabajadores debe vincularse y complementayseotras actividades que

contribuyan a su formacion.

» El aprendizaje en la capacitacion significa un dande conducta, por lo que
los cambios que se produzcan en los trabajadot@sndger producto de las

necesidades previamente detectadas.

» La capacitacion efectiva debe ser la especificaf@armza para una necesidad,
por lo consiguiente, un curso debe ser siempranadg por un problema o
una necesidad. Si un curso no es orientado a redsei problema no se

justifica estrictamente su desarroffo.

6.6.- Metodologia.

Aprendizaje programadoon el _Método sistematico para ensefiar habilidgdes

destrezas para el puesto ocupacional.

Programa de Capacitacion:
» Tedrico basado en la aplicacion de un manual dikefi@dagogicamente en

las competencias que debe tener cada puesto laboral

15 \www.monografias.com//capacitaciénydesarrollo.
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Practico basado en experiencia profesional del ctizo@r, quien ensefara
como debe hacerse; vy, el estudiante (empleadoh gigébera demostrar las
habilidades y destrezas desarrolladas en la ajdicael conocimiento tedrico-

practico.

6.6.1.- Descripcion de la Propuesta:

El

proyecto constituird un ensayo que buscara ibomtra subir el indice de

capacitacion y a mejorar el desempefio laboral sledmpleados y ser un punto de

partida para elevar la calidad de los serviciomsmempresas hoteleras.

El

programa de capacitacion ocupacional espectdizm hoteleria enfocara los

puestos especificos de:

Meseros y Capitan de meseros.
Cocineros.

Botones (conserje).
Recepcionistas

Camareros (as).

6.6.2.- Esquema de Contenidos

FUNDAMENTOS Y FUNCIONES DEL PUESTO.
MOBILIARIO, EQUIPOS Y MATERIALES DE TRABAJO
CONOCIMIENTOS DIARIOS.

PREPARACION DEL AREA DE TRABAJO
PRESTACION DEL SERVICIO

SERVICIOS ESPECIALES

ENTREGA DEL TURNO

NORMAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL Y AMBIENTAL.
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6.6.3.- Plan de accion:

Coordinacion y planificacion del programa de caga@aodn, con la delegada del
Ministerio de Turismo y con los empresarios hotedede la parroquia Tarqui.
Elaboracion del Manual de capacitacion de acuerlés amecesidades del sector
hotelero de Tarqui.

Presentacion del programa de capacitacion a lgsresarios hoteleros de Tarqui.
Promocién del programa de capacitacion.

Inscripcién de los aspirantes al programa de ctgmadn, quienes deben ser
empleados del sector hotelero de Tarqui.

Realizacion del Programa de capacitacion:

» Taller de capacitacion para botones

Taller de capacitacion para recepcionistas

Taller de capacitacion para Meseros y Capitan deckds (as)

Taller de capacitacion para camareros (as)

Taller de capacitacion para cocineros (as)

Entrega de informe de resultados a las autoridgdesnpresarios del sector
hotelero de Tarqui.

Nota.- El programa sera monitoreado y evaluadanpeentemente, a fin de

tomar los correctivos necesarios de manera opartuna

Cronograma de actividades:

Ver anexo # 5.

6.7.- Administracion:

6.7.1.- Factibilidad:

Para la realizacion del programa de capacitacipecislizado en hoteleria, la
propuesta contara con la aceptacion del Ministet#o Turismo y de los
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empresarios del sector hotelero de la parroquiaiuiay sobre todo con la
predisposicion de los empleados del sector hoteleda parroquia Tarqui.

Factibilidad Legal:

La propuesta es factible porque la capacitaciqgmae® de la educacion, la que se

ampara en la constitucion de la Republica del Emuqde dice:

En la seccion Octav®e la Educacion Art. 66.- La educacion es derecho
irrenunciable de las personas, deber inexcusabldstado, la sociedad y la
familia; area prioritaria de la inversion publicaguisito del desarrollo nacional y
garantia de la equidad social. Es responsabilidgddEdtado definir y ejecutar

politicas que permitan alcanzar estos propoésitos.

Factibilidad Economica:

Es factible por cuanto el Ministerio de Turismo cilitard los recursos
econdmicos necesarios y las empresas hoteleraardai T las instalaciones para
la realizacion del programa de capacitacion.

Impacto de la propuesta:

En lo educativo, se estara cubriendo necesidadasisfechas de la poblacion y
cumpliendo con un rol que es responsabilidad deldespara generar desarrollo

en el pais.

El impacto en lo social sera positivo puesto quei daayor estabilidad a los

empleados en su trabajo.
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En lo econdmico generara crecimiento en la empydsaneficiara a un amplio

sector de la economia local.

En lo ambiental no causara ningun dafio al entqgraolo contrario se obtendran
beneficios con colaboradores en la empresa queceddn sobre normas de

seguridad industrial y ambiental.

6.7.2.- Recursos:

Recursos Humanos:

Beneficiarios directos del programa de Capadtaci

Empleados del sector hotelero de la parroquia Tarqu

Beneficiarios indirectos del programa de Capad@taci

Empresarios Hoteleros de la parroquia Tarqui deiccaManta.

Responsables del programa de capacitacion:
Delegado del Ministerio de Turismo responsableadeh de Capacitacion.

Directora del programa de capacitacion.

Personal técnico: 5 Capacitadores especializadbotsteria:
1 servicio de restaurante y cafeteria (mesero-a).

1 pisos y habitaciones (camarero-a).

1 recepcion.

1 conserjeria (botones).

1 alimentos y bebidas (cocinero-a).

Recursos Materiales y Equipos:

Equipos de oficina

Material de oficina
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Papeleria
Manual de Capacitacién
Refrigerios

Local adecuado para impatrtir el programa.

Recursos Economicos:

Costo aproximado del programa: $ 5.000, oo

Costo por participante: $ 100, oo

GASTOS:

Pago 5 capacitadores c/u. $ 500, oo 2.500,
Ay A5 capacitadores c/semana $ 150, 0o x 2 s3605 0o 1.500, oo
Refrigerios 100, oo
Materiales de oficina 100, oo
Manuales de de apoyo didactico 400,
Imprevistos 400, oo

El Ministerio de Turismo proveera de los capacitadpfinanciara el costo de
refrigerios y del manual de capacitacion, y logpmsarios hoteleros de Tarqui,
daran las facilidades de alojamiento y alimentagara los capacitadores y las
instalaciones para la realizacion del programaagacitacion.

Con una base de 10 establecimientos hoteleros minimo de 1 participante por

cada establecimiento, en cada Médulo se contaramoninimo de 10 asistentes.

6.8.- Prevision de la evaluacion.
Para que la propuesta planteada asegure el éséad@ es necesario monitorear
y evaluar permanentemente su desarrollo, a fionbar los correctivos de manera

oportuna y eficaz.
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ANEXO # 1
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL SECTOR HOTELE RO
EN ESTUDIO.
ENCUESTADOR: ...
ENCUESTADO PUESTO EN EL QUE LABORA:
LUGAR Y FECHA: .. i e
OBJETIVO: Conocer la necesidad de capacitacioseleor hotelero de Tarqui.
MARQUE CON UNA X DONDE CORRESPONDA.
1.- ¢ Cudl es su nivel de instruccion:
Primaria o Secundaria © Superior i
2.- ¢ Ha recibido formacion profesional Universadagspecializada en hoteleria?
Sl o NO o
Si la respuesta es positiva indique hasta que:nivel

Primer Ao o Segundo Afla Tercer Afioo Cuarto Aiiaa  Quinto Afioo

3.- ¢ Ha realizado estudios en institutos espeaidtis en hoteleria?
SI o NO i
Si la respuesta es positiva indique hasta que:nivel
Primer Ao o Segundo Aioo Tercer Afio O
Si concluyo con los estudios, cual fue el titubbemido:................oooeiinn .
4.- ; Ha asistido a cursos, seminarios, tallereg]as$) o conferencias
especializadas en hoteleria en el dltimo afio?
SI o NO o Otro tipo de capacitaciono

5.- ¢ La empresa ha organizado internamente progrdeneapacitacion en
hoteleria?

Algunas veceso Pocas veces Nuncao Desconoce
6.- ¢ La empresa le da las facilidades paraasigtrogramas de capacitacion en
hoteleria?

Sl o NO O Talvez o Desconoce O
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7.- ¢ Considera necesario recibir un prograntagacitacion especializado en
Hoteleria?

Muy necesarim poCco necesario nada necesario indiferenten

iMuchas gracias por su colaboracion, nos sera ahanayuda!
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ANEXO # 2

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TURISTAS (HUESPEDES) DE LOS
HOTELES EN ESTUDIO, DE LA PARROQUIA TARQUI
ENCUEST AD O R: .. e e e e e e
LUGAR Y FECHA: L e e e e
OBJETIVO: Conocer la influencia de la capacitacdna imagen turistica de la
parroquia Tarqui.
MARQUE CON UNA X DONDE CORRESPONDA.
1.- ¢ Considera usted, que el medio ambiente (ed)tdmnla parroquia Tarqui es?
Malo o Regularo Bueno o Excelenten
2.- ¢ Considera usted, que la seguridad que lesolagrarroquia Tarqui es?
Mala o Regularo Buenao Excelenten
3.- ¢, Considera usted, que los precios pagadosasiablecimientos turisticos de
Tarqui son?
Caros o justos o baratos O
4.- ¢ Considera usted, que el servicio recibidimgmstablecimientos turisticos de
Tarqui es?
Malo o Regularo Bueno o Excelenten
5.- ¢ Considera usted, que la imagen turistica gmeepta la parroquia Tarqui es?
Mala o Regularo Buena o Excelente o
6.- ¢ Considera usted, que el servicio recibidel @stablecimiento hotelero es?
Malo o Regularo Bueno o Excelente o
7.- ¢ Considera usted, que la imagen turisticgpomeecta Tarqui es?
Mala o Regularo Buena o Excelenteo
8.- ¢ Considera usted, que la experiencia vividaaequi, le provoca sentimientos
de?
Satisfaccion © insatisfaccion o le es indiferente
9.- ¢ Considera usted, necesario que los emplemiissctor hotelero de Tarqui
deban recibir un programa de capacitacion espeaddien hoteleria?

Muy necesaria pOCO necesario nada necesario le es indiferenten
iGRACIAS POR SU COLABORACION, LA CUAL SERA DE MUCHA AYUDA!

105



ANEXO #3

ENTREVISTAS REALIZADAS A DIRECTIVOS DEL
SECTOR HOTELERO EN ESTUDIO.

ENTREVISTA N. 001

EMPRESA: “HOTEL LAS GAVIOTAS”

ENTREVISTADO: Gerente. Eco. Martha de Goémez

ENTREVISTADOR: Investigador. Lcda. Dolores Moreira

LUGAR Y FECHA: Tarqui, 28 de Febrero del 2.008

OBJETO DE ESTUDIO: Conocer la necesidad de progsatie capacitacion

en el sector hotelero de Tarqui.

1.- ¢La empresa que Ud. Dirige cuenta con colaboead capacitados en
hoteleria?

Si, en la seleccion de los empleados de preferesgciascoge a quienes tienen
experiencias en hoteleria o tienen estudios erdaa

2.- ¢Considera usted, que los responsables depkxitacion especializada en
hoteleria son?

El Ministerio de Turismo y la Camara de Turismo.

3.- ¢, Considera usted que estos organismos haadderapacitacion?

Si, han ofertado cursos de capacitaciéon en Turidsmalltima vez que nos llegé
una invitacion del Ministerio de Turismo, fue pamracurso sobre emprendedores
turisticos, que no se ajusta a nuestros requeriosen

4.- ¢ Considera usted que los cursos deben selia@dgaatos en hoteleria?

Si, los cursos de capacitacion que nosotros regasrideben ser enfocados en
puestos especificos de los hoteles, de esta mamieemos la posibilidad de
enviar a los empleados de acuerdo al perfil dednarna de capacitacion.

5.- ¢Cudl ha sido la razén para la poca particpacle los empleados en
programas de capacitacion?

Una de las razones es que los programas de capa@cisgon muy generales, no

especializados en hoteleria y otra de las razosegue los horarios en que se
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dictan no son los mas adecuados. Los horarios dsfreen los dias de menor
afluencia de turistas y en temporadas bajas.

6.- ¢La empresa que usted dirige ha organizadonarteente programas de

capacitacion especializado en hoteleria?

No, ya que al traer un capacitador para pocos edpteno se justifica. Ya que

deberiamos traer uno para los meseros, otro panedepcionistas, otro para las
camareras, otro para los cocineros, cada puesie $igs funciones especificas y
son pocos los empleados poli funcionales; el cesti@ muy alto para la empresa.
Lo que si hacemos, son reuniones permanentes pdea aisuntos sobre las

normas Yy politicas internas del establecimientodphen ser cumplidas por todos
los empleados.

7.- ¢ Considera necesario un programa de capacitasjgecializado en hoteleria
para sus colaboradores?

Si, realmente lo necesitamos.

8.- ¢Estaria la empresa dispuesta a dar las fmbd#d para que los empleados
asistan a un programa de capacitacion especialeratioteleria?

Si, siempre y cuando los horarios nos permitanegdtas facilidades. Ademas

nosotros ponemos a disposicion las instalacionekadel, para la realizacién del

programa de capacitacion.

9.- ¢ Considera usted que la escasa capacitaciG@edelr hotelero, influye en la

imagen turistica de la parroquia Tarqui?

Por supuesto, a mayor capacitacion especializadpr reerd la imagen turistica

que proyectemos.

iGracias por su colaboracion!
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ENTREVISTA N. 002

EMPRESA: “HOTEL LAS ROCAS”

ENTREVISTADO: Gerente. Sra. Lourdes Tinitana.

ENTREVISTADOR: Investigador. Lcda. Dolores Moreira

LUGAR Y FECHA: Tarqui, Marzo 23 del 2.008

OBJETO DE ESTUDIO: Conocer la necesidad de progsatie capacitacion

en el sector hotelero de la parroquia Tarqui.

1.- ¢La empresa que Ud. Dirige cuenta con colaboead capacitados en
hoteleria?

No, solo contamos con personal de nivel imed

2.- ¢Considera usted, que los responsables depkxitacion especializada en
hoteleria son?

El Ministerio de Turismo, Camara de Turismo, |. Mupio del cantdbn Manta.
3.- ¢, Considera usted que estos organismos haadderapacitacion?

En el tiempo que tengo administrando el hotel, auhe recibido una propuesta
de capacitacion.

4.- ¢ Considera usted que los cursos deben selia@dgaatos en hoteleria?

No, considero que la capacitacion debe estaculada con toda la actividad
turistica en general

5.- ¢Cudl ha sido la razén para la poca particpacle los empleados en
programas de capacitacion?

No se ha participado, porque no ha habido indtacde ninguna empresa o
institucion.

6.- ¢La empresa que usted dirige ha organizadonarteente programas de
capacitacion especializados en hoteleria?

No

7.- ¢ Considera necesario un programa de capacitasjgecializado en hoteleria
para sus colaboradores?

Si, porque que es necesario para mejorar elcgeryi entregar un mejor

producto al cliente.
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8.- ¢Estaria la empresa dispuesta a dar las fmbd#d para que los empleados
asistan a un programa de capacitacion especialeratioteleria?

Si, siempre y cuando los horarios se ajusten tempo libre de los
colaboradores.

9.- ¢ Considera usted que la escasa capacitaci@edelr hotelero, influye en la
imagen turistica de la parroquia Tarqui?

Si, porque en su mayoria, las personas que hhotreria en Tarqui, ejercen

esta actividad de una manera poca profesional.

iGracias por su colaboracion!
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ENTREVISTA N. 003

EMPRESA: Hotel “Chavez Inn”

ENTREVISTADO: Gerente. Regina Chavez

ENTREVISTADOR: Investigador. Lcda. Dolores Moreira

LUGAR Y FECHA: Tarqui, marzo 26 del 2.008.

OBJETO DE ESTUDIO: Conocer la necesidad de progsasheacapacitacion en

el sector hotelero de la parroquia Tarqui.

1.- ¢La empresa que Ud. Dirige cuenta con colaboead capacitados en
hoteleria?

No, sélo cuenta con personal de nivel primario

2.- ¢Considera usted, que los responsables depkxitacion especializada en
hoteleria son?

El Ministerio de Turismo y la Camara de Turismo.

3.- ¢, Considera usted que estos organismos haadderapacitacion?

No, desde los 8 meses que esta a mi cargaaeagsninistracion nunca se ha
tenido una invitacion de ninguna empresa u orgaion.

4.- ¢ Considera usted que los cursos deben seli@sgzatos en hoteleria?

Si, los cursos de capacitacion que se deben riimpdeben enfocarse en
materias especificas, dependiendo del puestdrat@jo que tiene el

colaborador.

5.- ¢Cudl ha sido la razén para la poca particpace los empleados en
programas de capacitacion?

No, la ha habido porque no ha existido invdacalguna para asistir a
seminarios.

6.- ¢La empresa que usted dirige ha organizadonarteente programas de
capacitacion especializado en hoteleria?

No, nunca porque este establecimiento es nuevaoyha surgido adn la

necesidad de capacitar a los empleados.
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7.- ¢ Considera necesario un programa de capacitasjgecializado en hoteleria
para sus colaboradores?

Si, realmente es necesario para poder credengr mayor conocimiento en
esta actividad.

8.- ¢Estaria la empresa dispuesta a dar las fmbd#d para que los empleados
asistan a un programa de capacitacion especialeratioteleria?

Si, es la Unica razén para que los colaboradptesian aprender y aplicarlo en
el lugar de trabajo y por ende mejorar el hotel.

9.- ¢Considera usted, que la escasa capacitadi@eder hotelero influye en la
imagen turistica de la parroquia Tarqui?

Si, la poca capacitacion en el campo hotelero techo que haya una
limitacidn en la prestacion de servicio y endfdad del mismo.

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO # 4
ENTREVISTA REALIZADA A REPRESENTANTE DEL MINISTERIO
DE TURISMO

ENTREVISTA N. 004

INSTITUCION. MINISTERIO DE TURISMO

ENTREVISTADO: Lcda. Gina Molina — Responsable delséde capacitacion.
ENTREVISTADOR: Investigador. Lcda. Dolores Moreira

LUGAR Y FECHA: Portoviejo, 15 de Noviembre del(20

OBJETO DE ESTUDIO: Conocer los programas de cageiih que oferta el
Ministerio de Turismo y las posibilidades de fiogn un programa para el sector

hotelero de la parroquia Tarqui del canton Manta.

1.- ¢Se han impartido programas de capacitaciéa glasector hotelero de la
provincia en los ultimos afios?

Si, hemos realizados programas de capacitaciapmovincia.

2.- ¢Han realizado programas de capacitacion hatele la parroquia Tarqui del
cantén Manta? No, en realidad la propuesta hamd® todo el cantén Manta, en
el cual se ha invitado a todo el sector hotelertad8udad, en donde ha existido

poca asistencia del sector de Tarqui.

3.- ¢Cudl ha sido la tematica de los programas agmocitacion que se ha
impartido?

Relaciones Humanas y Atencion al Cliente, y en ggimento nos encontramos
con un programa nacional de Capacitacién para emedores Turisticos que se

llama Turismo para todos.

4.- ¢ Cuentan con recursos econdmicos para capéanizasi, el Ministerio cuenta

con partidas para el area de capacitacion.

112



5.- ¢Otorgaria el Ministerio de Turismo, los reocgr&condmicos para dar un
programa de capacitacion para el sector hoteleta parroquia Tarqui del cantén
Manta?

Si se realiza una propuesta de capacitacion elsktind cuenta con los recursos
econdmicos para pagar capacitadores locales orsigsiéeren capacitadores los
traemos de Quito; puesto que el Ministerio cueataun staff de capacitadores en
la Direccion Nacional. Ademas cubrimos gastos deen@des y refrigerios para

los asistentes.

6.- ¢Por qué no se ha dado antes un programa deiteaggn para el sector
hotelero de la parroquia Tarqui?

Realmente, las necesidades de la provincia son asugten el caso de Tarqui
nunca nos los han solicitado, como si se ha dadms con Pedernales, San
Jacinto y otras localidades turisticas de la pside Manabi.

jGracias por su colaboracién, estaremos en cohtacto
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ANEXO # 5

Cronograma de actividades

PRIMER MES SEGUNDO MES TERCER MES CUARTO MES QUINTO MES SEXTO MES
ACTIVIDADES lra [2da |3ra |[4ta |1ra |2da |3ra [4ta [1ra |2da [3ra |4ta |1ra |2da |3ra |4ta |1lra|2da |3ra |4ta |1ra |2da |3ra |4ta RESPONSABLES
Coordinacion final con el
1 | representante del Ministerio de X X Directora
Turismo. Del programa
2 | Elaboracién del Manual X X X X Lcda. Dolores
de capacitacion. Moreira.
3 | Presentacion del programa a X
los empresarios hoteleros.
4 | Promocidn del programa de X X Directora y
capacitacion. Delegada del
5 | Inscripcidn de los aspirantes X X Ministererio de
al programa de capacitacion. Turismo.
6 | Taller de capacitacién para X X Capacitador.
Botones
7 | Taller de capacitacién para X X Capacitador.
Recepcionistas
8 | Taller de capacitacion para X X Capacitador.
Meseros y Capitan de Meseros
9 | Taller de capacitacién para X X Capacitador.
Camareros (as).
10 | Taller de capacitacién para X X Capacitador.
Cocineros.
11 | Evaluacion a los empleados X X Directora y
en el puesto de trabajo. Delegada del
12 Entrega del Informe de X Ministerio de
resultados. Turismo.
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ANEXO # 6
FOTOGRAFIAS DE LOS HOTELES EN ESTUDIO.

HOTEL LAS GAVIOTAS.

RECEPCION
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RECEPCIONISTA
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ENTEVISTA AL MESERO

CAMARERA
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LAVANDERA

CAMARERA
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PERSONAL DE MANTENIMIENTO
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HOTEL LAS ROCAS.,
_
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HUESPED DESAYUNANDO
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MESERO

AYUDANTE DE COCINA
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CAMARERA

CAMARERAS

123



HOTEL CHAVEZ INN.
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AYUDANTE DE COCINA

BOTONES
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