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Resumen

La presente investigacion analiza la problematica de la falta de capacitacion y
certificacion en los actores del sector turistico de la Isla Manglar durante los ultimos
dos anos. A pesar del crecimiento progresivo del flujo de visitantes, el destino no ha
desarrollado procesos formativos permanentes ni estandares de calidad que
garanticen una prestacion de servicios profesional y sostenible. Esta situacion ha
generado deficiencias en la atencion al cliente, incremento de quejas, disminucidn
de ingresos y posibles impactos ambientales en el ecosistema del manglar.

El estudio se sustenta en enfoques tedricos relacionados con la gestion del talento
humano, el desarrollo turistico sostenible, la calidad del servicio y la planificacién de
destinos turisticos

Como resultado, se propone un plan de accién basado en estrategias de
capacitacion y certificacion dirigidas a los prestadores de servicios turisticos, con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio, fortalecer la competitividad del destino,
incrementar la satisfaccion del visitante y promover un desarrollo turistico sostenible
que beneficie a la comunidad local y contribuya a la conservacion del ecosistema.

Palabras clave

Capacitacion turistica; certificacion; sector turistico; desarrollo sostenible; calidad
del servicio; competitividad; impactos ambientales; Isla Manglar.
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Abstract

This research analyzes the problem of the lack of training and certification among
tourism sector stakeholders on Manglar Island over the past two years. Despite the
progressive growth in visitor traffic, the destination has not developed ongoing
training programs or quality standards to guarantee professional and sustainable
service delivery. This situation has led to deficiencies in customer service, an
increase in complaints, decreased revenue, and potential environmental impacts on
the mangrove ecosystem.

The study is based on theoretical approaches related to human talent management,
sustainable tourism development, service quality, and tourism destination planning.
As a result, an action plan is proposed based on training and certification strategies
for tourism service providers, with the aim of improving service quality, strengthening
the destination's competitiveness, increasing visitor satisfaction, and promoting
sustainable tourism development that benefits the local community and contributes
to ecosystem conservation.

Keywords

Tourism training; certification; tourism sector; sustainable development; service
quality; competitiveness; environmental impacts Mangrove Island.
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1. Contextualizacion del problema.

Actores:
Actor 1. MINTUR (MINISTERIO DE TURISMO)

Actor 2. GAD PARROQUIAL DE ISLA MANGLAR

1.1. Contexto del problema
En la Isla Manglar existe una insuficiente capacitacion técnica y ausencia
de certificaciones oficiales en los prestadores de servicios turisticos
(guias, operadores, restaurantes, transporte y hospedaje), lo que ha
generado un turismo poco profesionalizado, afectando la experiencia del

visitante y la imagen del destino en los ultimos dos afios.

En los ultimos dos afos, el destino turistico Isla Manglar ha
experimentado un crecimiento gradual en la llegada de visitantes atraidos
por su riqgueza natural, paisajes costeros y ecosistemas de manglar. Sin

embargo, este crecimiento no ha estado acompafado de un proceso
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adecuado de capacitacion y certificacion de los actores del sector
turistico, lo que ha generado multiples deficiencias en la gestion del

destino.

La mayoria de los prestadores de servicios turistico como guias locales,
operadores de transporte fluvial, emprendimientos de alimentacién y
hospedaje carecen de formacion técnica especializada, lo que se refleja
en una atencién a la cliente poco estandarizada, informacion turistica
incompleta o incorrecta y practicas empiricas que no cumplen criterios de

calidad ni sostenibilidad.

1.2. Situacion detectada

e Causas del problema.

Entre las principales causas se identifican: ausencia de programas
permanentes de capacitacion, escaso acceso a certificaciones oficiales,

limitada articulacién institucional y débil cultura de mejora continua.

1. Incremento de quejas y comentarios negativos de los visitantes

2. Reduccion de ingresos econdmicos para la comunidad local.

e Sintomas.

1. Disminucién de ingresos econdmicos en los establecimientos
turisticos debido a la baja calidad del servicio ofrecido.
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2. Incremento del numero de quejas y reclamos por parte de los turistas,
relacionados con la atencién al cliente y la falta de profesionalismo.

3. Reducciéon del nivel de satisfaccion del visitante, lo que afecta la
intencion de retorno y recomendacion del destino.

1.3. Definicion del problema o formulacién

¢De qué manera la falta de capacitacion y certificaciéon de los prestadores de
servicios turisticos incide en la calidad del servicio y competitividad del destino Isla
Manglar durante el periodo 2024—20267

2. Marco Teérico

2.1 Falta de capacitacién en la Isla Manglar

La falta de capacitacién constituye uno de los principales factores que limitan el
desarrollo turistico sostenible de la Isla Manglar. La capacitacion se entiende como
un proceso continuo de formacioén orientado a fortalecer conocimientos, habilidades
y actitudes del talento humano que participa en la actividad turistica. En el contexto
de la Isla Manglar, este proceso ha sido insuficiente o inexistente durante los ultimos

anos, afectando directamente la calidad de los servicios turisticos ofrecidos.

Los actores locales del sector turistico, guias comunitarios, operadores de
transporte fluvial, prestadores de servicios de alimentacién y comercio, en su
mayoria han adquirido sus conocimientos de manera empirica, sin formacion
técnica ni profesional en turismo. Esta situacién genera deficiencias en areas clave
como atencion al cliente, informacion turistica, seguridad, primeros auxilios y

manejo ambiental del ecosistema del manglar.
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En un entorno natural fragil como el manglar, el desconocimiento técnico puede
provocar practicas inadecuadas que afectan el equilibrio ecolégico y ponen en

riesgo los recursos naturales que sustentan la actividad turistica.

2.2 Sector turistico

El sector turistico esta conformado por el conjunto de actividades, servicios y
actores que intervienen en la atencion de los visitantes dentro de un destino
turistico. En la Isla Manglar, este sector incluye a los prestadores de servicios de
transporte fluvial, guias locales, emprendimientos de alimentacién, comercio

artesanal y otras actividades vinculadas directa o indirectamente con el turismo.

Este sector cumple un papel fundamental en el desarrollo econémico y social de la
comunidad, ya que constituye una de las principales fuentes de ingreso para los

habitantes de la isla.

En la Isla Manglar, el sector turistico presenta caracteristicas comunitarias y de
pequeia escala, con emprendimientos informales que operan sin estandares
definidos de calidad ni certificaciones oficiales. Esta situacion limita la capacidad del
destino para ofrecer servicios competitivos y genera una experiencia turistica

irregular, afectando la percepcion del visitante.
2.3 Productos turisticos

Los productos turisticos se definen como el conjunto de bienes, servicios y
experiencias que un destino ofrece a los visitantes para satisfacer sus necesidades
de recreaciéon y conocimiento. Estos productos integran recursos naturales,
culturales, servicios turisticos y actividades complementarias que, en conjunto,

conforman la oferta turistica del destino.

En la Isla Manglar, los productos turisticos se basan principalmente en sus recursos

naturales y en las actividades tradicionales de la comunidad local. Entre los
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principales productos turisticos se destacan los recorridos en lancha por los canales
del manglar, la observacién de flora y fauna, la pesca artesanal vivencial y el turismo
comunitario, los cuales permiten al visitante interactuar con el entorno natural y

cultural del lugar.
2.4 Medio ambiente

El medio ambiente se entiende como el conjunto de elementos naturales, fisicos,
biolégicos y sociales, que interactuan entre si y hacen posible la vida. En los
destinos turisticos, el medio ambiente constituye la base principal sobre la cual se
desarrolla la actividad turistica, especialmente en aquellos espacios donde

predominan ecosistemas fragiles, como los manglares.

La Isla Manglar posee un ecosistema de alto valor ecolégico, caracterizado por la
presencia de manglares, cuerpos de agua, flora y fauna propias de zonas costeras.
Este entorno natural cumple funciones ambientales, como la proteccion contra la
erosion, la regulacion del clima y el sustento de diversas especies, ademas de

representar el principal atractivo turistico del destino.

2.5 Impactos ambientales

Los impactos ambientales se refieren a las alteraciones positivas o negativas que
las actividades humanas generan sobre el medio ambiente. En el contexto turistico,
estos impactos pueden manifestarse en los ecosistemas naturales cuando las
actividades no se planifican ni se gestionan de manera adecuada, especialmente

en areas sensibles como los manglares.

En la Isla Manglar, el desarrollo de actividades turisticas y productivas sin una
gestidon ambiental adecuada ha generado diversos impactos ambientales. Entre los

impactos negativos mas relevantes se encuentra la contaminacion del agua y del
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suelo, ocasionada por la inadecuada disposicion de residuos solidos y desechos

organicos, lo que afecta la calidad del ecosistema y la biodiversidad del manglar.

2.6 Espacios turisticos

Los espacios turisticos se definen como las areas fisicas y geograficas destinadas
al desarrollo de actividades turisticas, donde se concentran atractivos naturales o
culturales, servicios e infraestructura que permiten la interaccién entre el visitante y

el entorno.

En la Isla Manglar, los espacios turisticos estan conformados principalmente por
zonas naturales como los canales del manglar, areas de observacion de flora y
fauna, senderos naturales, muelles y espacios comunitarios destinados a la

atencion de visitantes.

2.7 Actividades antrépicas de la Isla Manglar

Las actividades antrépicas se refieren a todas aquellas acciones realizadas por el
ser humano que modifican directa o indirectamente el entorno natural. En el caso
de la Isla Manglar, estas actividades estan estrechamente relacionadas con la
subsistencia de la poblacion local y con el desarrollo del turismo, generando
impactos tanto positivos como negativos sobre el ecosistema y la dinamica

socioeconomica del destino.
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Una de las principales actividades antropicas de la Isla Manglar es la actividad
turistica, la cual incluye el transporte fluvial de visitantes, la guianza turistica, la
oferta de servicios de alimentacidén, recreacién y alojamiento. Esta actividad

constituye una fuente importante de ingresos econémicos para la comunidad local.

Otra actividad es la pesca artesanal, que representa un medio tradicional para los
habitantes de las Isla Manglar, pero la falta de capacitacion, ni control puede generar

la sobreexplotacion, afectar los recursos marinos y el equilibrio del ecosistema.

3. Objetivo General

Crear propuesta de capacitacion y certificacion para poder alcanzar la maxima
calidad de servicio para la Isla Manglar, para poder potenciar el destino turistico

mediante actividades turisticas.

Proponer

Proponer consiste en plantear estrategias y acciones orientadas a mejorar la gestion
turistica de la Isla Manglar, a partir del analisis de la falta de capacitacion vy
certificaciones del sector turistico, con el fin de fortalecer la calidad del servicio, la

sostenibilidad ambiental y la competitividad del destino.

Implementar

Implementar la ejecucion de las estrategias y acciones propuestas para la Isla
Manglar, mediante programas de capacitacion, procesos de certificacion y practicas
de manejo ambiental responsable, involucrando a los actores locales y autoridades

competentes.
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Determinar

La formulacion de estrategias de capacitacion y certificacion dirigidas a los actores
del sector turistico de la Isla Manglar permite fortalecer la calidad del servicio,
optimizar la gestion de los productos y espacios turisticos, y contribuir a la
conservacion del ecosistema del manglar. Estas acciones favorecen la satisfaccion
del visitante, mejoran la competitividad del destino y promueven un desarrollo

turistico sostenible en beneficio de la comunidad local.

3.1. Objetivos especificos

e |dentificar el nivel de capacitacion y certificacién de los actores del sector

turistico de la Isla Manglar, durante los ultimos dos afios.

e Analizar las principales deficiencias en la prestacion de los servicios turisticos

que afectan la calidad de la experiencia del visitante.

e Fomentar la profesionalizacion del sector turistico mediante procesos de

formacion y certificacion.

4. Metodologia
Analisis

Este método permite estudiar cada elemento por separado y entender cémo estos

influyen en el problema general.

En la investigacion sobre la Isla Manglar, el método de analisis se utiliza para
descomponer la problematica de la falta de capacitacion y certificacion del sector
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turistico en factores especificos, como el nivel de formacion del personal, la calidad
del servicio, la gestion ambiental y la satisfaccidon del visitante. De esta manera, se
identifican con mayor claridad las causas y efectos que afectan el desarrollo turistico

del destino.

Sintesis

Permite comprender el problema de manera integral a partir de la union de sus

partes.

En la investigacion sobre la Isla Manglar, la sintesis se utiliza para integrar los
resultados obtenidos del analisis de factores como la capacitacion del sector
turistico, la calidad del servicio, los impactos ambientales y la gestion del destino. A
través de este proceso, se construyen conclusiones generales y se formulan

propuestas orientadas al desarrollo turistico sostenible de la isla.
4.2 Método Deductivo

La Isla Manglar en el método deductivo se emplea para aplicar teorias relacionadas
con la capacitacion del talento humano, la calidad del servicio y el turismo sostenible

al contexto particular del sector turistico local.

De esta manera, se contrastan los planteamientos tedricos con la realidad
observada en el destino turistico, permitiendo obtener conclusiones especificas

sobre la problematica estudiada.

4.3 Método Inductivo

En la investigacién desarrollada en la Isla Manglar, el método inductivo se utiliza

para analizar las experiencias, percepciones y practicas de los actores del sector

turistico, a partir de encuestas, entrevistas y observacion directa. Con base en estos

datos especificos, se establecen conclusiones generales sobre el nivel de
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capacitacion, la calidad del servicio y su influencia en el desarrollo turistico del

destino.

4.4 Método de analisis historico

Para examinar la evolucion del sector turistico durante los ultimos dos afios,
identificando cambios en los niveles de capacitacion, certificaciones, organizacion

del destino y practicas ambientales.

Este analisis permite comprender como la ausencia de procesos formativos
continuos ha influido en la calidad del servicio y en el desarrollo turistico actual, el
método histoérico facilita la identificacion de experiencias previas, aciertos y errores
en la gestion turistica del destino, lo que contribuye a fundamentar propuestas de

mejora acordes con la realidad local y orientadas a un desarrollo turistico sostenible.

4.5 Método de analisis légico

A través de este método, se organizan los datos obtenidos para identificar como la
ausencia de formacion y certificaciones que influye directamente en el desarrollo

turistico del destino.

Esto permite fundamentar conclusiones objetivas y formular propuestas orientadas
a mejorar la gestion turistica, fortalecer las competencias del personal y promover

un desarrollo sostenible basado en decisiones racionales y coherentes.

4.6 Revision bibliografica
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En la investigacion desarrollada en la Isla Manglar, la revision bibliografica

permite recopilar informacion relacionada con la capacitacion del talento

humano en el sector turistico, el desarrollo de destinos turisticos, la
sostenibilidad ambiental y la calidad del servicio, a través del analisis de estos
estudios, se identifican enfoques tedricos y experiencias previas que sirven de
base para comprender la problematica existente y proponer estrategias de
mejora.
Esto contribuye a fortalecer la validez del estudio, al proporcionar fundamentos
conceptuales y tedricos que respaldan el analisis y las conclusiones de la

investigacion.

5. Plan de accion de la propuesta.

Objetivols
de la Actividades Recursos Tiempo Responsables Resultados
propuesta
Crear Diagnosticar Personal del | 3 Direccion o | Personal del
propuesta las sector turistico | meses | comité de | sector
de necesidades (hoteles, turismo local turistico
capacitacion | de restaurantes, capacitado y
y capacitaciéon guias Representantes | con mayores
certificacion | del personal turisticos y del sector | competencias
para poder | del sector transporte). turistico en atencion al
alcanzar turistico de cliente.
la Isla
la Manglar.
maxima
calidad Analizar los Capacitadores | 4 Capacitadores | Mejora
resultados y especialistas | meses | y especialistas | significativa
de obtenidos en turismo, en la calidad
servicio a la | para medir atencién al de los
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Isla Manglar
para poder

potenciar

el
destino
turistico
mediante
las
actividades

turisticas.

el impacto cliente y servicios
de la medio turisticos
propuesta ambiente. ofrecidos en
en la calidad la Isla.
del servicio.

Instituciones
Implementar Autoridades 2 educativas y de | Mayor
normas locales y | meses | formacion. participacion
basicas de lideres de la
cuidado comunitarios. comunidad
ambiental local en el
en los desarrollo
espacios turistico
turisticos. sostenible.

6. Conclusiones

Con esta investigacion la propuesta del plan de accidn se presenta como una

alternativa viable para fortalecer las capacidades del sector turistico, mejorar

los estandares de la calidad y promover un desarrollo turistico sostenible en

la Isla Manglar.

La ejecucion de la propuesta contribuira al fortalecimiento de la imagen

turistica del destino, al incremento de la satisfaccion del turista y a una mayor

participacién de la comunidad local en las actividades turisticas.
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También se propone capacitar y certificar a todos los empleados de estas
instituciones para mejorar la calidad de los servicios que brindan. Por otro
lado, con la ayuda del gobierno local es posible implementar estas

estrategias, ya que también son parte de este importante proceso.
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