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RESUMEN

Mi presente trabajo de titulacion el cual aborda el tema de la Falta de Capacitacion y Certificacion
en los Destinos y Miembros del Sector turistico en la Cafeteria Turistica Amazonas observando
como esta situacion afecta al Destino Turistico por la poca profesionalidad, cordialidad y la falta

de desempefio ademas de la ausencia de los destinos de calidad por la mala certificacion.

El estudio se fundamenta en los conceptos de la capacitacion, certificacion, destinos turisticos y
miembros del sector turistico ya que requiere de una mejora en la capacitacion y certificacion del
Destino turistico. Metodoldgicamente se aplicaron algunos métodos como por ejemplo el método
inductivo y método de observacion junto con la revision de la bibliografia mostrada, permitiendo
analizar la situacion actual y estructurar una propuesta de intervencién para solucionar los

problemas.

Como resultado, se disefid un plan estratégico para la falta de Capacitacion y Certificacion de los
Destinos y Miembros del sector turistico para fortalecer el servicio en los Destinos turisticos para
que los turistas tengan una mejor experiencia en los diferentes Destinos turisticos asi como en el

destino de la cafeteria turistica Amazonas.

Se concluyo que con la mejora en la capacitacion y certificacion del Destino turistico de la
Cafeteria Amazonas permitira que el Destino turistico sea de calidad, apto, tenga seguridad, le
ofrezca una buena experiencia al turista y que sea reconocido como un Destino apto para cualquier
turista debido a los guias que le dan una buena experiencia al cliente en la Cafeteria turistica

Amazonas.

Palabras clave: Destino turistico, Miembros del Sector turistico, Capacitacion, Certificacion,

Destinos de Calidad, Comodidad del Turista
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ABSTRACT

My thesis addresses the issue of the lack of training and certification among tourism destinations
and members of the Tourism sector, specifically at the Amazonas Tourist Cafe. It examines how
this situation negatively impacts the tourist destination due to a lack of professionalism,
friendliness, and performance, as well as the absence of quality destinations resulting from

inadequate certification.

The study is based on the concepts of training, certification, tourist destinations, and members of
the tourism sector, as it highlights the need for improved training and certification at the tourist
destination. Methodologically, several methods were applied, such as the inductive and
observational methods, along with a review of the provided literature. This allowed for an analysis

of the current situation and the development of an intervention proposal to address the problems.

As a result, a strategic plan was designed to address the lack of training and certification among
tourism destinations and members of the tourism sector. This plan aims to strengthen service at
tourist destinations, enabling tourists to have a better experience in various tourist destinations,

including the Amazonas Tourist Cafe.

It was concluded that improving the training and certification of the Amazonas Coffee Shop tourist
destination will allow it to become a high-quality, suitable, and safe tourist destination, offering a
positive experience and recognition as a destination for all tourists due to the excellent customer

experience provided by the guides at the Amazonas Coffee Shop.

Keywords: Tourist destination, Tourism sector members, Training, Certification, Quality

destinations, Tourist comfort
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Introduccidon

Nucleo Problémico

Falta de Capacitacion y Certificacion de los Destinos y los miembros del Sector Turistico

Contextualizacion del Problema

Hay inconvenientes debido a la falta de capacitacion y certificacion de los destinos y
miembros del sector turistico de la cafeteria turistica Amazonas ya que no se atiende de forma

correcta a los clientes perjudicando al Destino turistico

Persona 1: Pedro Pascal - Lider encargado de los Destinos y miembros del sector turistico
Persona 2: Saimon Vera- Empleado de los Destinos

Persona 3: Manuel Errada- Encargado de los Certificacion

Persona 4:Kreo Villae- Encargado de la guianza

Contexto del Problema

En la cafeteria turistica Amazonas se observa una carencia de buena atencion al cliente y

comportamiento ademas de la mala calidad de los Destinos turisticos debido a la mala

certificacion
Causa Efecto
Mala Administracion Un mal manejo de los recursos
Mala atencién al cliente Incomodidad en los turistas
Ausencia de Destinos de Calidad Carencia de buen servicio a los turistas

0991572554 05 0786903
Av. Circunvalacion Via a San Mateo
www.uleam.edu.ec




. UNIVERSIDAD LAICA
-l

ELOY ALFARO DE MANABI

Definicion del Problema o Formulacion

Definicién del Problema

(Como mejorar la experiencia del turista, a través de la capacitacion y la certificacion?

A través de la capacitacion del personal se mejorara la experiencia del turista

Marco Tebrico

Falta de Capacitacion:

La capacitacion es muy importante ya que los empelados siempre ofrecen sus servicios a
los clientes ademas de productos por lo que los empleados deben atender de una manera
adecuada y formal a los turistas debido a que el buen comportamiento y la habilidad haran que
los turistas se sientan comodos y que realmente piensen lo mucho que vale la pena seguir

consumiendo los productos y servicios que ofrecen en los destinos turisticos.

Asi como la capacitacion es muy importante en los Destinos turisticos debido a que da
una buena impresion a los turistas es que se debe dar capacitaciones a los empelados ya que si
los empelados no atienden de manera correcta a los turistas el destino se llevara una mala
impresion ademas de que los turistas no consumirdn sus servicios y productos debido a la

incomodidad de no ser bien tratados en los Destinos turisticos por los empleados.

Por eso la falta de capacitacion afecta gravemente en los Destinos y miembros del sector
turistico debido a la falta de buen comportamiento y amabilidad por parte de los empleados
genera opiniones negativas acerca del Destino y también que las personas no lo recomienden por

lo que afectaria bastante econdmicamente a los Destinos turisticos.
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Falta de Buena certificacion:

La certificacion es muy importante en el turismo porque los empleados encargados de la
certificacion deben encontrar Destinos turisticos que sean aptos, de calidad y que tengan
seguridad para que asi los turistas puedan disfrutar de destinos de calidad y aptos para ellos lo
que generaria un buen recibimiento por parte de los clientes provocando que recomienden a otras

personas visitar los Destinos de buena calidad encontrados por los encargados de la certificacion.

A la vez las personas encargadas de la certificacion deben tener el tiempo suficiente para
que puedan buscar y encontrar Destinos de calidad ya que si no se les otorga el suficiente tiempo
no hallaran destinos turisticos en buenas condiciones haciendo que los Turistas no puedan

disfrutar de un buen Destino turistico de calidad

La falta de certificacion afectaria gravemente a la empresa y a los turistas ya que como no
se les otorga el suficiente tiempo a los turistas los Destinos no seran de buena calidad por lo que
lo Destinos de mala calidad tendran una calificacion muy baja y habra criticas hacia la empresa y
los encargados de la certificacion por no tener buena coordinacion en su trabajo por eso es muy
importante tener una buena certificacion ya que con eso los turistas estaran satisfechos y

recomendaran mucho los Destinos turisticos
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Miembros del Sector turistico:

Los miembros del sector turistico manejan una amplia red ya que estos facilitan el viaje y
la experiencia de turistas siento estos hoteles, cruceros, alimento, agencia de viajes, guia
turistico, cruceros los miembros del Sector turistico son otra parte importante debido a que estos
haran que los turistas se lleven una buena experiencia en su viaje debido a los productos y
recursos que se les ofrece dando una buena impresion de sus productos provocando que los
turistas consuman sus servicios de manera mas frecuente y que estos tengan una buena
calificacidon y recomendacion por parte de los turistas por la buena gastronomia y la gran

variedad de los Miembros del Sector turistico

Por eso mismo los miembros del sector turistico son fundamentales porque sin estos la
economia del turismo bajaria de forma critica ya que los consumidores no podrian tener una
buena experiencia de los Miembros del sector turistico por lo que los consumidores no los

recomendarian debido al mal trato que les dieron.

Objetivo General

Solucionar la falta de Capacitacion y certificacion en la cafeteria turistica Amazonas para

ofrecer una experiencia autentica ademas de le den su reconocimiento por su buen servicio

Objetivo Especifico

1-Aumentar los Bonos Econdémicos

2-Realizar conferencias junto a todo el personal para mejorar el servicio

3-Contratar a buenos guias que le den una buena experiencia al cliente
Metodologia
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Metodologia

Método Inductivo:

El método inductivo es un razonamiento que analiza una porciéon de un todo, parte de lo
particular a lo general. Va de lo individual a lo universal. Accidon de inducir. Modo de razonar
que consiste en sacar de los hechos particulares una conclusion general. La caracteristica de este
método es que utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos
particulares, aceptados como validos para llegar a conclusiones, cuya aplicacion es de caracter
general. El método se inicia con la observacion individual de los hechos, se analiza la conducta y
caracteristicas del fenomeno, se hacen comparaciones, experimentos y se llega a conclusiones
universales para postularlas como leyes, principios o fundamentos para aplicarlos en forma
particular.

Este método se relacionaria a la falta de capacitacion y certificacion debido ya que se requiere
de un analisis para encontrar los Destinos turisticos de igual forma también requiere lo mismo en
la falta de certificacion y capacitacion por lo que se deben analizar las conductas y los hechos
por la mala capacitacion siendo estan perjudicando a la cafeteria turistica Amazonas al igual que
la certificacion que lo Destinos turisticos requieren ser de buena calidad para ser consumidos por

el turista

Me¢étodo de Observacion:

Es una técnica de investigacion cientifica que consiste en visualizar, analizar y registrar de forma
objetiva, sistematica y planificada los eventos, fendomenos y comportamientos en un contexto
natural también consiste en seleccionar aquello que queremos analizar como un método para

observar y describir el comportamiento de algo o alguien.

Esta metodologia se relaciona facilmente con la falta capacitacion y certificacion del Destino y
miembros del Sector turistico de la Cafeteria turistica de Amazonas se requiere de un analisis
por medio de visualizar el comportamiento de los empleados para registrar su falta de buen
comportamiento y también la poca certificacion en los Destinos turisticos para tratar de encontrar

una solucién a dicho comportamiento y mala certificacion que hacen sentir incomodos a los
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turistas que viene a consumir las servicios y productos.

Propuestas o Plan de accidén

Objetivo Actividad Recursos Tiemp Responsabl Resultad
S €s 0] es o Esperado
Hallar

soluciones a los
problemas
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Objetivo Actividad
S )
Hallar
soluciones con
las
capacitaciones
de los
empleados

Conclusion

Recursos

[

Tiemp

Facultad de

Hntalaria vTiiriemn

Responsabl Resultad
es o Esperado

Gracias a los bonos econdmicos los empelados se emocionaron por el aumento de

ingresos debido a esto en la cafeteria turistica de Amazonas se logro una mejora en todos sus

aspectos y también el aumento de ventas.

Con las conferencias se logro que los empelados ofrezcan un mejor servicio a los turistas

al igual que una buena certificacion por lo que los Destinos turisticos de ahora son de calidad y

obtienen una buena calificacion por parte de los turistas.

Debido a que hubo charlas con el lider se contrato a mejores guias los cuales capacitaron

de excelente manera a los empelados provocando que haya una mejora en su comportamiento y
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que la cafeteria turistica Amazonas fue reconocida como un Destino de calidad y apto para los

turistas siendo reconocido y recomendado por mucha gente.
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