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TEMA: “LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE LA GESTION
DEL RECURSO HUMANO Y SU APORTE PARA LA MEJORA
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PARROQUIA CRUCITA”

Autor:
Rosa Inés Rivadeneira de Cuenca
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RESUMEN

La investigacion tituladalA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE
LA GESTION DEL RECURSO HUMANO Y SU APORTE PARA LA
MEJORA CONTINUA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO TURISTIC O EN
LA PARROQUIA CRUCITA”, se desarrollé en la Parroquia Crucita de la ciudad
de Portoviejo, provincia de Manabi con un unived® 711 personas de los
diferentes grupos involucrados en la investigaciddmo son: 20 Gerentes y/o
Propietarios de los establecimientos turisticosge@tpleados; 100 Turistas y 571
habitantes. La estructura de la investigacion eodst cinco capitulos que son: el
problema, marco tedrico, metodologia, analisis wrpmetaciéon de resultados,
conclusiones y recomendaciones y Propuesta. Lag#scque se utilizaron fueron:
la observacion, investigacion bibliografica, entaeyg estadistica mismas que
procesadas permitieron obtener resultados que ilwoyron a comprobar la
hipotesis general planteada que dice. “La capagitacomo herramienta de la
gestion del recurso humano aporta en la mejorairt@tde la calidad de los
servicios turisticos en la parroquia Crucita decladad de Portoviejo”. Los
resultados obtenidos permitieron llegar a concheso que hacen referencia a que
en los establecimientos turisticos de la Parro@rizita el recurso humano que
labora en los diferentes establecimientos de kaasaiuristicas no estan preparados
para atender al turista como debe ser, por cuast® recurso humano que los
atiende no esta capacitado; las actitudes y pa&ciipie realiza al momento de
ofertar sus servicios, a pesar de que son cortézen  servicios tardiamente, no
recibe capacitacion; ademas, no se le exige ningspacialidad para ocupar sus
cargos, la gran mayoria tiene educacién en nivalrataria; lo que determina una
atencion regular; por otro lado las diferentes sitagisticas de la parroquia Crucita
posee infraestructura con instalaciones inadecuauasgicientes con ambientes de
calidad regular; servicios basicos en ciertos sestasimismo, la mayoria de los
establecimientos de las diferentes areas turistimagle cuarta categoria entre otros
aspectos. Esta realidad plantea la necesidad @diadjsejecutar y evaluar una
propuesta de intervencion encaminada al Fortaleditmide la calidad de atencién
en los establecimientos de las areas turisticde pl@rroquia Crucita de la ciudad de
Portoviejo.
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SUMMARY

The titled investigation THE CAPACITACION LIKE DE TOOL THE GESTION
DEL HUMAN RESOURCE AND THEIR CONTRIBUTION FOR THE
CONTINUOUS IMPROVEMENT IN THE DEL QUALITY SERVICE
TURISTICO IN THE CRUCITA PARISH ," he was developed in the Crucita Parish
of the city of Portoviejo, county of Manabi with aniverse of 711 people of the several
groups involved in the investigation how they &6:Managers and/ or Proprietors of
the tourist establishments; 20 employees; 100 $turand 571 inhabitants. The
structure of the investigation consists of five uieas that are: the problem, theoretical
frame, methodology, analysis and interpretation Ilo¢ing, conclusions and
recommendations and Proposal. The techniques teat wsed human being: the
observation, bibliographical investigation, sunaa same statistics that processed they
allowed to obtain results that contributed to chéuk general expounded hypothesis
that he/shelitlyou says. "The training like todltbe administration of the human
resource contributes in the improvement she coesiftom the quality of the tourist
services in the Crucita parish of the city of Poidg." The obtained results allowed to
arrive to conclusions, that they make referendeabin the tourist establishments of the
Crucita Parish the human resource that works irséiveral establishments of the tourist
areas is not prepared in order to assist to thestdwow she should be, since this human
resource that assists them be not qualified; ttiei@dés and practices that she carry out
the moment of ofertar their services, in spite i fact that they are courteous, they
offer services tardiamente, she don't receive itrgjnalso, doesn't demand you no
specialty in order to occupy their positions, theeag majority has education in
secondary level; what she determine a regular tadteron the other hand the several
tourist areas of the Crucita parish possess imfretsire with inadequate facilities,
insufficient with atmospheres of regular qualitgskc services in certain sectors; also,
most of the establishments of the several toursasaare of fourth category between
other aspects. After this kind of situations isgegjed the necessity of evaluated and
design a social intervention for the enforced o tmarish Crucita of the city of
Portoviejo.
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INTRODUCCION

Iniciar una actividad empresarial es pensar direetde en competir
con el resto del mercado, situacién que dependa @bor gerencial y sobre
todo del nivel de capacitacion que tenga el rectmasmano que laboran en
éstas, ya que es la base para competir de iggalah don los demas sectores

involucrados en el turismo.

Al respecto, el turismo es un eje del desarroli@a g Ecuador; ya que
sus bondades distributivas, los enlaces econdéngjoespromueve, el paisaje

megadiverso y sus réditos en divisas lo hace umaded especial.

Si embargo, la escasa vision de los ejecutivos #a sector ha
interrumpido abruptamente la positiva gestiéon geenicamente implica su
desarrollo; que también por efectos de la dolaidraba sido ambiguo; asi
como la estabilidad macroeconémica necesaria pagia el horizonte de
planeacidn de los empresarios que se ha vistoaroedgtada por el incremento

de costos, lo que le ha restado competitividad.

Pese a esto, las llegadas de turistas del extwiban incrementado de
627 mil visitantes a 654 mil que representan $60Domes al afio. No
obstante, el crecimiento del turismo emisor, es uoasecuencia de la
globalizacion y de la dolarizacion, lo que exigenkcesidad de implementar
una politica que permita mejorar la calidad de desvicios, con el uso de
categorizaciones y de capacitacion, que justifichr$ precios que se cobran,
porque definitivamente el Ecuador se volvié un pai; a diferencia de lo

ocurrido en otras actividades.

En este contexto, en los Ultimos cuatro afios lailoli€ion del ingreso
generado en las actividades hoteleras y similasetemido un impresionante

cambio de estructura; por eso, una cantidackedagsos establecimientos se



ha dedicado a la expansiva oferta de alojamienttoslggrandes hoteles, en
especial en las areas centrales de las cuatrodasdaas grandes (Quito,
Guayaquil, Cuenca y Portoviejo), que a nivel naaiomnegistré 3.149

establecimientos de alojamiento; de comidas y lash6d387; y 1.484 agencias

de viaje.

Ademas, el turismo es cada vez mas generador dee@mgn el afio
2004 ofreci6 alrededor de 58 mil plazas de trabi@jecto, lo que equivale a
1,5 % de la poblacién econ6micamente activa (PEAEduador; que para el

caso de Manabi, genera el 10% de ingreso al Estado.

Por eso, debido a la cantidad de recursos queadeliturismo hacia
otros sectores de la economia ecuatoriana y p@netme potencial que
representa esta actividad, es importante fortaléecetompetitividad de la
oferta de servicios turisticos, como lo sefialas tkcnocratas “mejorar la
competitividad y productividad de las areas de afitos y bebidas en
restaurantes y establecimientos hoteleros de laquaa Crucita, mediante la

formacion y capacitacion del recurso humano.

Ahora bien, no puede hacerse todo de golpe; poex@sten centros que
dictan cursos para preparar meseros (as), cocin@eg bartenders y
ayudantes en estas tres ramas, ademas de cam@srate piso; que para
llegar a competir es necesaria su capacitaciom, gsegurar que la oferta de
productos y servicios cumplan con los requisitomnimds de calidad

establecidos.

El tema“LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE LA
GESTION DEL RECURSO HUMANO Y SU APORTE PARA LA
MEJORA CONTINUA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
TURISTICOS EN LA PARROQUIA CRUCITA”, aborda en su marco



referencial y tedrico aspectos relacionados a d@gain de personal, calidad

en los servicios ofertados, gestion de recursosahoB) entre otros.

Es necesario sefalar que esta invesligacbedecio a la formulacion
del problema “ ¢(De qué manera la capacitacién ocberramienta de la
gestion del recurso humano aporta para la megmmtinda en la calidad de
los servicios  turisticos de la parroquia @euade la ciudad de
Portoviejo?; y, como objetivo general “Determinar ¢apacitacion como
herramienta de la gestion del recurso humano ypsute para la mejora
continla en la calidad de los servicios turistideda parroquia Crucita de la

ciudad de Portoviejo”.

Las técnicas que se utilizaron en este proyectmofuéa estadistica,
entrevista, encuesta, revision bibliografica, y agule observacion. La
estructura del proyecto consta de: Tema, introdugciplanteamiento,
delimitacion y formulacion del problema, justifieéie, objetivos, marco
referencial, tedrico y conceptual, hipotesis, P@da y su operacionalizacion,
disefio metodolégico, conclusiones y recomendacjohedlisis de resultados,

cronograma, propuesta y bibliografia.



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1. TEMA:
“La capacitacion como herramienta de la gestionR#urso Humano

y Su aporte para la mejora continua en la calidgatbs servicios turisticos en

la parroquia Crucita”

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



2.1. Contextualizacion

En todos los paises del mundo los cambios econémisaciales,
tecnolégicos y politicos influyen significativamenten los objetivos y
estrategias de todas las organizaciones; situapiénobligan a los recursos
humanos a actualizar sus habilidades o adquirasopara dar atencion de

calidad en los servicios a los clientes.

De alli, la importancia del recurso humano en tdda®rganizaciones,
ya que este juega un rol protagonico en los sisegeeenciales que son los
anicos capaces de adelantar e impulsar una busquedtiva, permanente y
sistematica para mejorar, actuar con flexibilidadaytogerencia, mas aun

cuando se trata de ofertar servicios turisticos.

Paises de América Latina como Argentina, Panam&exela,
Colombia y demas regiones del Caribe, aseguramesingento basandose en
principios administrativos, normas y leyes queraducen a calidad optima en

cada uno de los servicios que le proporcionanetel.

En este contexto, se encuentra el Ecuador, teoripoivilegiado por su
ubicacion y sus cuatro regiones naturales, costaasoriente y region insular
0 galapagos, en cuyos habitats se encuentran idi@drde recursos en flora y
fauna que no existen en otros lugares del planatan por la cual Ecuador
ocupa los 17 primeros paises donde se encuentnayar biodiversidad del

planeta.

Asi como ejemplo se encuentran balnearios de agize d/ agua
salada, bares, cines, discotecas, teatro, museosymentos, entre otros
destinados para recreacion y descanso que sormrigosf@or turistas locales,

regionales, nacionales y extranjeros.



Las principales provincias del Ecuador son Pichancbuayas, Azuay;
y, Manabi que poseen infraestructura y tecnologra pfertar gran variedad
de servicios en cadenas hoteleras, gastronOmeasps comerciales, areas de

recreacion, lugares para el ecoturismo, etc., traeraa propios y extrafios.

Estas fortalezas, es lo que ha convertido al Equadain pais turistico
y eje de desarrollo econdmico y social; sin embagjdesafio es asegurar de
gue ese crecimiento se fundamente dentro de unzest sostenible tanto

para el pais como para el resto de sus provinoias @s el caso de Manabi.

La Provincia de Manabi, es una region del Ecuadoe posee un
extenso perfil costanero identificado por sus heasoplayas como Jama,
Canoa, San Vicente, San Clemente, San JacintoaVi@nicita, Puerto Cayo,
Puerto Lépez, Los Frailes, etc., que ofrecen sewicturisticos en

gastronomia, hoteleria, lugares ecoldgicos, ceostip®erciales entre otros.

Manabi, cuenta con una poblacién de 1'282.440 hiatgi$, su capital
es la ciudad de Portoviejo con 250.324 habitdntesque la ubica como la
ciudad mas grande de esta provincia y por endelesranda de turistas.

La ciudad de Portoviejo, esta integrada por castgnearroquias tanto
urbanas como rurales, cuyas actividades estan eadz en el comercio, la
agricultura, la pecuaria, la gastronomia mas variadca del Ecuador, como
es el caso de la parroquia Crucita, lugar y matigda presente investigacion.

Esta parroquia es urbana desde el 25 de mayo & 197

Crucita, es un balneario cercano a Portoviejo, ue tp hace mas

accesible a que sea visitada por turistas de tbaouedo, posee hermosas

LINEC, Nov. 2001 Censo
2 |dem
3 Folleto Manabi por Cantones del Diario. 2005



playas, gastronomia de platos tipicos que se egperah los diversos

establecimientos, cuya materia prima son prodywosedentes del mar.

La parroquia Crucita, constituye uno de los masnbepos balnearios
del Ecuador con sus 13 Km de playas dispuestasil@irra los bafistas, sol,
mar y arena conjugados con la hospitalidad y caltéesu gente, que permite

a quienes la visitan se sientan como en su presia. c

Crucita por su ubicacién geogréfica, tiene carétieas fisicas y
ambientales para distraccion y practicar muchoorep, ya que tiene una
pista natural de vuelo libre, ubicado en el sedmra loma, considerada la
segunda en Latinoamérica y una de las tres maj@laaundo, ya que permite

la practica de deportes de vuelo libre como al#a gigparapente.

Asimismo, posee un estuario formado por la deseathoa del rio
Portoviejo denominado La Boca, gracias a sus meggjhaarboles originarios
es un habitat donde existen 50 especies de ave® pelicanos, gaviotas,
garzas blancas, galleteras, cangrejeras, guacagsmnaatitas, pato cuervo,
patillos, aves migratorias y otras especies queieden al sector en lugar
ideal para el estudio de la fauna marina.

De alli, la importancia en realizar la investigacgn esta parroquia ya
que va a contribuir directamente hacia los recufsasianos que ofertan
servicios en las diferentes éareas turisticas deci@ry por ende a los
propietarios involucrados en este sector; asi chenincrementar el turismo

local, regional y nacional.
2.2. Analisis Critico
La parroquia Crucita de la ciudad de Portovigi®,una de las mas

hermosas playas del Ecuador por eso cuenta conaflm@ncia turistica
significativa; sin embargo, se observa deficienera la capacitacion del



recurso humano y de la calidad del servicio, evid®o en: la atencion
inadecuada;  comportamiento  sin  standardizacion; ceglimmientos

inapropiados.

Asimismo, desconocimiento de normas; y, poco comeato de los
servicios que estan implicitos en la actividad sticd, o que incide para
entregarlos de Optima calidad y lo que es peosfaatr las exigencias y

expectativas de los clientes.

Ademas, otros factores como la poca colaboracénoijanismos,
indiferencia por parte de la comunidad y las iostdnes formales como las
Universidades que deben dar su aporte social a&gsrde sus estudiantes y
profesionales; sus habitantes desconocen la cudtimatoria de la parroquia,
asi como sus costumbres que han sido modificadas Iqg® cambios

socioecondmicos producidos por factores externos.

En este sector turistico el cliente requiere dalisio Optimo y atencion
adecuada en cada una de sus necesidades, sitgaei®o se da por cuanto el
recurso humano de los diferentes establecimierstdisngado considerando la
gran demanda de clientes; ademas porque no poseeocadacitacion
profesional requerida.

La inaccesibilidad de vias y calles deterioradagiteles vy
establecimientos gastronomicos con ambientes inades que en su mayoria
la infraestructura es subutilizada; inseguridad @@anto no es evidente la
presencia del cuerpo policial lo que incide endogstantes asaltos que sufren
guienes visitan esta parroquia entre otros, saorex que limitan la eficiente

calidad de los servicios.

2.3. Prognosis

Si no se atiende la problematica idexaifa como es la atencion a los

clientes deficiente debido a que el recurso hunmemouenta con la suficiente



capacitaciéon para mejorar la calidad del servicipepr en satisfacer las
expectativas de los clientes, los efectos quessalzaran a futuro seran:

1. Déficit en la actividad turistica de la provincidayparroquia.

2. Inseguridad e insatisfaccion del cliente.

3. Desaparicion de la Parroquia Crucita en la acti/idaistica.

4. Incremento de desempleados.

3. Formulacién cientifica del problema

¢De qué manera la capacitacion como herramienta destion del

recurso humano aporta en la mejora continla dalldac de los servicios

turisticos en la parroquia Crucita de la ciudaddgoviejo?



4. Delimitacion del Objeto de Investigacion

CAMPO: Social

AREA: Recursos Humanos

ASPECTO: Capacitacion

Delimitacion Espacial: Esta investigacion se realizara con los Gerentes,

Empleados, Clientes (turistas) y Habitantes de diderentes lugares que
desarrollan actividades turisticas en la Parrodiracita de la ciudad de
Portoviejo.

Delimitacion Temporal: Este problema va a ser estudiado, en el periodo

comprendido entre enero a noviembre del 2006.

5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

Estudiar la capacitacion como herramienta de ladyedel recurso humano y
Su aporte para la mejora continta de la calidaldsiservicios turisticos en la
parroquia Crucita de la ciudad de Portoviejo.

5.2. Objetivos Especificos:

» Analizar el aporte de la capacitacion como herrataide la gestion del

recurso humano.

» Establecer la capacitacion para la mejora contdeiéa calidad de los

servicios turisticos.



> ldentificar los niveles de capacitacion del recunsmnano que oferta

servicios en las areas turisticas de la parroquiaita.

» Determinar la calidad de los servicios que ofefrtaeeeurso humano en

las areas turisticas de la parroquia Crucita.

» Disefiar una propuesta de solucién a los problemi@sihdos.

6. JUSTIFICACION

La calidad de los servicios es esencial para etoéxdn el
desenvolvimiento de la atencion. En ésta el rectmsmano juega un rol
protagonico, ya que es el Unico capaz de impulsar hiisqueda creativa,
permanente y sistematica de la mejora, para acdtoar flexibilidad y

autogerencia.

De alli, la importancia que tiene actualmente &aue de la calidad en
las actividades turisticas como una alternativa peegiente las estrategias
indispensables para ofertar bienes y serviciosaeque el recurso humano
podra desarrollar practicas y actitudes al momeetentregar servicios a los

clientes para que se expresen en satisfaccion.

El grado de satisfaccion de la actividad turistesta fuertemente
influenciado por la presencia de una mayor cantidadecursos humanos
competentes en sus funciones; es por eso, que l@krm empresarial es
extremadamente competitivo ya que el consumidayegxio solo por obtener
un mejor precio, Sino un mejor servicio en lo geerafiere a confiabilidad,
accesibilidad, cortesia entre otras cualidades.

Por tanto, es posible afirmar que la actividadstigd se caracteriza por
la importancia de la personalizacion del servici@ndo la eficiencia en el
ambito funcional y la empatia en el ambito relaalogsiementos claves en la



mejora de la calidad de los servicios que requitenuristas y de los que no
estan exentos los que asisten a la parroquia @rdeita ciudad de Portoviejo.

Estos antecedentes permitieron justificar la presarvestigacion por

las siguientes razones:

» Por la motivacion de la investigadora,al no aceptar que en pleno
siglo de desarrollo cientifico y tecnolégico, lanpguia Crucita no se
la ha dado importancia en lo que respecta a lactapedbn del recurso

humano que oferta servicios turisticos en estapara.

» Por su impacto social ya que la actividad turistica desde la
perspectiva intergeneracional de las familias dpdaoquia Crucita,
realizan esta labor de forma empirica sin apliéanitas en atencion y

servicio a los clientes.

» Por su factibilidad, porque se cuenta con suficiente literatura
bibliografica, recursos humanos, econdémicos, mae tecnoldgicos;
asi como, el tiempo disponible para el desarrollmulninacion de la

investigacion.

» Por su importancia, ya que siendo el turismo una actividad que genera
ingresos, es preciso lograr la capacitacion deirsechumano tendiente
a mejorar la calidad del servicio; asi como la @mdacion de los
involucrados en incentivar el turismo de maneractafe en la
parroquia Crucita.

» Por su utlidad, ya que el diagnostico realizado hace referencia
personal sin capacitacion en todas las areas queroman la estructura
turistica de la parroquia, por tanto, estos asggmtomiten disefiar una
propuesta que beneficiara a todos quienes estaugrados en esta

actividad.



El interés personalen esta investigacion permitird poner en practica
conocimientos y destrezas adquiridas en la capamitaprofesional y asi

contribuir en la orientacion de problemas propiesadparroquia.

A través dda relevancia cientificala investigacion dara a conocer la
calidad de los bienes y servicios ofertados endifesentes establecimientos

turisticos de la parroquia Crucita de la ciudadPddoviejo.

La relevancia humana permitird conocer el profesionalismo de las
diferentes personas involucradas en esta activefad] momento de atender a

cada uno de sus demandantes.

Con larelevancia contemporanease daran recomendaciones de la
forma en que se pueden mejorar la presentaciGdadalservicios de manera

exclusiva.

Los ofertantes y demandantes de la parroquia @raetla ciudad de
Portoviejo seran los beneficiarios con esta ingastdn, ya que estara dirigida
a los diferentes establecimientos involucradosectividad turistica.



CAPITULO 1I

MARCO
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I MARCO REFERENCIAL, TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. MARCO REFERENCIAL

2.1.1. GENERALIDADES DE LA ACTIVIDAD TURISTICA

El turismo es reconocido desde la narrativa deilges de Marco Polo en
el siglo XllI; el Gran Tour de la aristocracia lnica a Europa realizado en el

siglo XVIII; y, el viaje de David Livingstone porfAca en el siglo XIX.

Otras formas de turismo fueron las diligenciag gaso a ser el medio
mas importante para viajar junto con el crecimietb comercio que era otro
factor que motivaba la necesidad de trasladarsguguéstos eran lentos ya que

las carreteras no estaban pavimentadas.

Posteriormente se instalaron bafios terapéuticdasemonas costeras, lo
gue permitio la construccion de hoteles y albergssado a esto la aparicion de

la locomotora que posibilitd el crecimiento deWges de una poblacion a otra.

A finales del siglo XIX la industria de la hostetefue diversa, ya que se
construyeron posadas y tabernas junto a las estcate ferrocarril, destinados a

proporcionar alojamiento y alimentacion a los viage

Después se introdujeron leyes para controlar tesigs de las posadas
para garantizar la calidad de los servicios; alguse hicieron mas grandes e
incluso disponian de habitaciones individualesndea establos para caballos y
carretas; amplios patios que servian como escepari diversiones nocturnas,

con servicio de comida y bebidas.
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Otros empresarios se dedicaron a la construcciégraedes hoteles y
establecimientos gastrondmicos de lujos como ebysay el Ritz, que ante la
competencia modificé el servicio, aumenté comodided sus instalaciones,
ofrecian comida preparada por chefs francesesjrténdose en centros sociales

para almuerzos privados y banquetes para grupos.

En el siglo XX, la aparicion del automévil y el émi provocd otro
desarrollo que contribuyé a la modernizacibn y toesion de nuevos
establecimientos de alojamiento y restaurantesuiélizo que surgiesen nuevas

formas de demanda de servicios en los dos ramos.

Asi, es como surgieron los complejos hoteleros an diudades que
consistian desde mansiones rurales de lujo coaurasites elegantes, hasta los
econdémicos y modernos moteles que ofrecen alojamiservicios sencillos y

precios ajustados a las condiciones econdmicassddiéntes.

La hosteleria vivid un auge especial en la década980 al aumentar la
variedad de eleccion del consumidor e introduamseéxito nuevas ofertas como
el servicio a domicilio; asimismo, la incorporacide la mujer al trabajo ha

incrementado y hecho méas asequible la comida fiedraogar.

Por otra parte, aunque el crecimiento del turissa escala internacional,
también ha acarreado problemas sobre todo en doergé a su impacto en las
sociedades y en el medio ambiente; por cuanto lasifigadores de esta
actividad empiezan a incluir factores socioeconosig medioambientales en su

trabajo.

En este contexto, algunos factores que se considezgativos son la

excesiva ocupacion en las costas, la mala plaoifibade los lugares de
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temporada; ya que el volumen no estéa distribuidformemente como lo sefald
la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) que estien 1992 que el 62% de

las actividades turisticas se producian entre palissarrollados.

Aunque, en el afio 1994 la Organizacion Mundial Dalismo (OMT)
estimo la existencia de 528,4 millones de turigtesgeneraban 321.466 millones
de dolares en ingrespspor lo que esta actividad tanto para los paises
desarrollados y subdesarrollados es fuente impertde ganancias e ingresos

personales, generador de empleo y contribuyents iagresos del Estado.

Este rapido crecimiento del turismo internacioralve reflejado en el
incremento de los miembros de la Organizacion Maindel Turismo (OMT),
que en 1995 contaba con 125 paises miembros y Bs@bros afiliado§ por
eso, la mayoria de estos paises han establecid®ngamizacion Nacional del
Turismo (ONT), que son el foco de la actividad glebierno y el sector privado

para representar en el extranjero las ventajastita$ del pais.

Al respecto, en la actualidad casi todas las cieslate varios paises del
mundo poseen submercado especializados con cemabBcados para
convenciones, exposiciones, reuniones e incentigg® dejan ventajas

econdémicas que cada vez es mas unido al concetustinibilidad.

Un turismo sostenible, puede definirse como "urc@so que permite que
se produzca el desarrollo sin degradar o agotarelasrsos que posibilitan ese
desarrollo”; por eso, la sostenibilidad en el moscomo concepto se define

como “eco-turismo”, “turismo verde”, o “turismo pEnsable”.

4 http://wwwturismo.com
5Idem
6 |dem
7 Idem
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Al respecto, el 4 de marzo de 1996 la Comision dtadistica de las
Naciones Unidas adoptd las recomendaciones de dan@2zacién Mundial del
Turismo (OMT) sobre su definicion oficial que sefigEl turismo comprende las
actividades de personas que viajan a (y permaregdngares fuera de su medio
normal durante mas de un aflo consecutivo por nmetieoocio, Negocios u otros

propositos'®

Estas actividades hacen referencia a las siguieategorias de turismo:

El turismo domeéstico, que abarca a los residentesird pais que visitan ese

mismo pais; turismo de entrada, implica a los reddemtes de un pais “A”

visitando el pais “A”, por ejemplo turistas japoegsjue viajan a Espafa.

El Turismo de salida, comprende a los residentesndpais que visitan
otros paises, por ejemplo un residente de Roméa, Itasitando Bruselas,

Bélgica.

Las tres clasificaciones basicas pueden combirmgtse si para derivar en

las siguientes categorias de turismo: Turismo materabarca el turismo

doméstico y el turismo de entrada; turismo nacidnaluye el turismo doméstico

y el turismo de salida; y, turismo internacionalegcomprende el turismo de

entrada y de salida.

Cualquiera sea su descripcion, éste es un mediecdaocer que la Tierra
posee recursos limitados ya que como en otros resctene limites para su
desarrollo, lo importante es utilizar herramiergdecuadas que lo incrementen.

Por ello, el futuro desarrollo del turismo depemtiegran medida de la

evolucion de la economia; factores sociales; mindgepublicidad; gestion y

8 http://turismo.com
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capacitacion de los recursos humanos; métodosnjctécadministrativas, entre
otros aspectos que tienen influencia directa pdracer mayor variedad de

servicios y calidad a los clientes dentro de suusvan.

En este contexto, hay que mencionar como la pdhblicha influido en el
incremento de ventas en diversos establecimierosados paises desarrollados
y subdesarrollados en los distintos sectores ptvhse especialmente en los

turisticos®

La publicidad, a través de los diversos mediosameunicacion como son
los periodicos, revistas, radio y television infarma los anunciantes y también
contratan a empresas de control de audiencias rpatir el impacto de sus

programas.

De forma andéloga, las empresas difunden sus prsiueh vallas
publicitarias y en medios de transporte como caespifurgonetas de reparto,
autobuses que entre otros intentan medir el numerpersonas que ven estos

anuncios.

Al respecto, se ha comprobado que a través de stiasuexhaustivas y de
investigaciones, los publicistas pueden analizgsreteso de venta y averiguar
qué factor concreto indujo al consumidor a compraproducto.

En este sentido, varios estudios sobre calidadeateian en la oferta de
servicios destinados a proporcionar alojamientimeaitacion y recreacion,
determinan que en todo el mundo los servicios Banw que se ofrecen a través
de establecimientos en cadenas comerciales, hadgbimlo a las cuantiosas

sumas de dinero que han invertido en publicidad.

9 http://publicidadparavender.com
10 http://www.serviciosgastrondmicos.com
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Otros estudios, realizados en JapoOn, Estados Unyddsspafia, han
demostrado que un porcentaje de las personas cuistethe de comprar un
servicio se debe ha fallas de informacion o atenci@ndo se interrelacionan con
los encargados de atender y motivar a los cliepas esto el recurso humano

debe dar atencion al cliente, a través de unarirgoidn concreta y precisa.

Se ha comprobado también, que la atencidén declegcios turisticos en la
mayoria de los paises desarrollados y subdesalwslidan prioridad al control;
preferencias; molestias; reclamos de los cliergesembargo, los factores que
mas impactan a los clientes es el ambiente; catieéhgroducto; atencion; y, los
servicios que deben ser otorgado por personal iadigado, para que se expresen
en satisfaccion y garantia en cada uno de loscées\vijue ofertar?

En este contexto, un estudio realizado sobre torisgfiala al Ecuador
como uno de los 17 primeros paises donde se emadantayor biodiversidad
del planeta; representadas por sus principalesrmiag Pichincha, Guayaquil,
Azuay y Manabi que poseen infraestructura y tegialpara ofertar servicios en
cadenas hoteleras, establecimientos gastronénuengos comerciales, areas de

recreacion, lugares para el ecoturismo, entre .btros

Al respecto, fuentes del Banco Central del Ecuagbraiio 2005 indican
que el turismo es la tercera fuente de ingresoa ehpais, ya que anualmente
entran 600.000 millones de dodlares, dentro del taahdustria gastrondmica
adquiere una dimension cada vez mas internaciomaoclo demuestran la
presencia de cadenas multinacionales, como McDandiilirger King, Tony

Roma’s, KFC, entre otra¥'

1 http://elturismo.com

12 http://calidadalusuario.com

13 Revista Gestion, 2004

14 Revista Gestién, del 2005. 19p.
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Sin embargo, a pesar del crecimiento de estas ratigacionales, los
tipicos hoteles y restaurantes son de propiedaderdpresas nacionales y
regionales que para impulsar el marketing de swgcges cuentan con agencias
de informacion turistica que constituyen un medipartante para atraer clientes,

aunque la mayoria tienen que invertir en publicig@domocion.

Ante lo cual, los expertos ecuatorianos sobre adlidle servicios
consideran que el crecimiento de la industria ticgeislependera de su capacidad
para atraer el dinero de los consumidores fretéecampetencia de los bienes y

servicios que ofrecen otros sectores.

De alli, la importancia que le han otorgado durdoseultimos afios las
empresas ecuatorianas de turismo al control ddachkestablecido por el asesor
econdémico estadounidense; W. Edwards Deming quad&edl consumidor es la

parte mas importante de la linea producti%a”

También han considerado los métodos del econorestadounidense
Joseph Juran para controlar la calidad; quien cdest importancia para
fomentar un control férreo de ésta; buscar métatbosnejora para establecer
objetivos de calidad con la aplicacién de todo tif@omedidas y cambios para

poder alcanzarla&®

Otras consideraciones claves, que las empresasidasi aplican en el
Ecuador para otorgar servicios de calidad, frentéa acompetencia de los
productos y servicios que ofrecen otras industaasnanteniendo la eficiencia de
los medios de transporte, sobre todo el aéreoa yGapacitacion del recurso

humano que entrega servicios.

15 Ibidem
16\, Edwards Deming y Juran Joseph
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En este sentido, es imperiosa la formacion, cagEon y desarrollo de
personal en toda empresa sin importar su naturayazque la supervivencia de
ésta depende de la utilizacién efectiva de pofitipara capacitarlos, lo que se
torna cada vez mas necesaria ante la competitivgadse esta dando en los

ultimos tiempos en el sector turistico.

Ademas, porgue la capacitacion va dirigida algpefonamiento técnico
del recurso humano para que se desempeiie eficemienen sus funciones
asignadas, producir resultados de calidad, darentes servicios a sus clientes,
prevenir y solucionar anticipadamente problemasrmméales dentro de la

empresa.

En este contexto, la provincia de Manabi tiene regygropios para el
desarrollo del turismo a nivel nacional e interoaal, por ello la Organizacion
Ecuatoriana de Aviacion (OEA), ha sugerido a Iepaasables de la direccion de
Turismo que su accion debe encaminarse al desaudhtico de Portoviejo y por ende

en sus diversos cantones y parroquias.

Portoviejo, capital de Manabi tiene diferentes legale atraccion y desarrollo
turistico, en los que la atencion al cliente, ldidad de los productos, su
infraestructura, capacitacion del recursos humamtoe otros factores van ha depender
para que se continué impulsando el turismo a tdedas actividades que ofrecen sus

cantones y parroquias urbanas o rurales como &rucit

Al respecto, la rama de servicios que atrae mas #&utistas que visitan la
parroquia rural Crucita, son los restaurantes podigersidad gastronomica, rios,
tranquilidad, hermosura de las playas, lugaresrpaliaar deportes y entrar en contacto

con la naturaleza, entre otros.
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Sin embargo, para desarrollar la actividad tudstic la parroquia Crucita es
fundamental que los componentes sefalados, segriotaglos y ofrecidos por
personas u organizaciones que colaboren con deferlide la infraestructura;
capaciten al recurso humano para que mejoren feEiss turisticos y los entreguen

con calidad optima.

Al respecto, el Municipio de Portoviejo se vio aatela necesidad de crear una
empresa que impulse el desarrollo arménico depitats del resto de sus poblaciones,

fue asi como el 8 de Octubre de 1990 se crea lassanCrucitur.

La creacion de Crucitur fue publicada en el Remi§ificial No 538 y
puesta en funcionamiento en el afio 1996; luegd’ elel Noviembre de 1997 se
expidio en el registro Oficial No 195 la Ordena&asstitutiva de Creacion, que la
constituye como una Empresa Municipal de Turisnta partoviejo, sus cantones y

parroquias que se dedique a fomentar y desartalitividad turistica.

Crucitur, como persona juridica de derecho Puplicbada de autonomia
administrativa, econdmica, financiera, y operativa patrimonio propio y domicilio
en la ciudad de Portoviejo, tenia como objetivead®llar el turismo en Portoviejo,
con mayor incidencia en el balneario Crucita, man@ rural que se encuentra

ubicada a 28 Km de este canton.

Dentro de sus finalidades estan las siguientesaacomo agente planificador,
coordinador, ejecutor de obras de desarrolloitrish Portoviejo; controlar el uso
del suelo y edificaciones; proyectar obras de dearturistico cultural, como
museos, cines, teatros, etc; y, controlar obrasooemplan la distribucion y uso de

la tierra acorde con los fines turisticos y ecoldg)i
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El radio de accién de la Empresa Crucitur es tb@aerton Portoviejo, la Ley
Especial de Desarrollo Turistico actualmente eenigp, dictamina en su articulo
1b), que uno de sus objetivos es "contribuir adscentralizacion de la actividad
turistica y al desarrollo de nuevas areas o zamitidas, por su parte los Municipios
tienen como funcién primordial el impulso del deslr turistico cantonal, conforme lo

sefialan las atribuciones que le confiere la Léyatgmen Municipal.

El Municipio de Portoviejo, a través de la Empr@sacitur ha asumido nuevas
responsabilidades a través del Convenio de Tramsfier que se firmo el 10 de
Septiembre del 2002 con el Ministerio de Turisnmsiase funciones tienen como
objetivos: planificar, fomentar, gestionar, inceati y facilitar la organizacion,

funcionamiento y competitividad de la actividadstica.

Dentro de sus atribuciones y mediante ordenanzasgluciones
adoptadas por la Corporacion Municipal, se congeziecobra la licencia anual y los

permisos de funcionamientos de los establecimiduntisticos.

Una nueva obligacién y deber es que la Empredmdes el 80% de los
recursos obtenidos al cumplimiento de los objetide$ desarrollo local del

turismo, como son la capacitacion del recurso hamampromocion y difusion de los

atractivos vy establecimientos turisticos del cat@oordinar con toda actividad

turistica que se realice en el mistho.

Al respecto, es necesario destacar el plan opergtie realizé Crucitur en
el afio 2005, en el que se incluian proyectos daciagion interna del personal,
capacitacion de los recursos humanos, atencion liahte; motivacion,

capacitacion externa de establecimientos turistiaaisos actores del sectdr.

1 WWW.pOItoviejo.gov.ec

18 ywwww.manabi.com
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En el estudio se detect6 el perfil individual de émpleados, redefinicion
de las areas de trabajo segun especializacibnantepk los  actuales
organigramas estructurales y funcionales, delegmponsabilidades versus

resultados, y, reforma a su ordenanza de creation.

Todos estos proyectos fueron basados en la geltldecurso humano de
la parroquia Crucita para mejorar la calidad delis®, y se han elaborado con
la finalidad de que la Empresa Turistica funciorerarde a los retos actuales y
gue los empleados trabajen sobre la base de mssip@ra que los servicios sean

eficientes, y para desarrollar el turismo en pataoquia del Cantén Portoviejo.

Por ultimo, dentro de la actividad turistica laokalde los anfitriones es
importante ya que éstos deben dar un serviciolidedy no sélo deben pensar en que
se va ha beneficiar econémicamente; sino penskr satisfaccion de los clientes,

asi como su crecimiento.

Actualmente la empresa Crucitur se la ha denominB8TURP o
Empresa Municipal de Turismo de Portoviejo, cordgimlo sus mismas bases
iniciales, solo que ha planteado los siguientestmos.

Definir actividades y funciones delegando respolesator areas.

e Garantizar la calidad de prestacion de serviciessgubrindan a los

usuarios.

» Consolidar y fortalecer la imagen institucional.

* Lograr concienciacién laboral.

19 1dem
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* Identificar y promover el mejoramiento de la in&@actura

turistica cantonan procurando su ordenamiento groEm.

» Establecer mecanismos de autogestion para la aandecde

recursos econdmicos.

* Gestionar recursos ante ONGs para la ejecucionraiegqtos de
obras de desarrollo turistico. Eje: Museos, teaplametarios, etc.

» Coordinar las obras con instituciones gubernamesntqlie vayan

encaminadas al crecimiento turistico cantonal.

Por ello se ha elaborado un Plan Estratégico @giitu las estrategias para
cumplir con el objetivo principal, el desarrollol darismo; para lo cual se ha
iniciado con un proceso de capacitacion orientadtcipalmente a potenciar el
recurso humano involucrado en el sector turispeoa que este a su vez permita

volverse competitivo la oferta turistica del canton

Las lineas directrices contempladas en el Plamatégico de la empresa
municipal de turismo de Portoviejo (EMTURP) 20032Gon las siguientes:

Area Técnica

» Elaborar estadisticas turisticas.

» Sistematizacion de la informacion y control.

* Investigaciones: histéricas, culturales, recuradsticos, etc.
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« Asesoria interna y externa.

* Planificacion urbana turistica.

e Organizacion.

Area de la comunicacion:

Informacidén comunitaria: Stand y puestos de infaridra

» Relaciones y convenios interinstitucionales.

» Conocimiento sobre turismo.

* Promocion y difusion de las actividades turistigae la empresa.

* Gestion a todo nivel.

« Capacitacion constante interna y externa.

« Participacion en ferias y eventos turisticos.

Area Financiera:

* Incrementar ingresos en actividades diversas.

e Promover la inversion, incentivos.
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Recaudacion eficiente.

Recuperacion de la cartera vencida.

Lineas de financiamiento para el desarrollo tudsti

Area turistica;

Creacién de nuevas temporadas.

Rescate de la cultura.

Descubrir nuevos atractivos turisticos.

Educacioén para el cuidado de la naturaleza.

Conocimiento del canton y la cuenca del rio Poejovi

Desarrollo de circuitos y proyectos turisticos.

Creacién del Consejo cantonal de turismo.

Elaboracion del Plan Estratégico del desarrolltstizo en Portoviejo.

Alianza con la fundacion Rio Portoviejo.

Creacion de la imagen corporativa turistica dedv@jo y su slogan.
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MISION

Fortalecer y desarrollar turisticamente el cantontdviejo, articulando
actividades con organismos inmersos en el turismasy garantizar la

sostenibilidad institucional

VISION

Convertirnos en la Empresa Municipal, lider en ahsjo de los recursos
turisticos, que brindara servicios de forma opatueficiente, eficaces y
efectivos, que coordinara e incluira en sus acsiomelos actores turisticos,
organismos publicos y privados y miembros de lawudad. Siendo un ejemplo

de administracién publica, digno de imitar.

En este sentido, el desafio es asegurar que esémignato pueda
acomodarse dentro de una estructura sosteniblgu@al turismo con todas sus
actividades implicitas no tiene limites determireadon claridad, sino que es la

produccion de servicios que solo varia dependieiedos paises.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. LA ATENCION EN LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS EN EL MUNDO

La atencion en los establecimientos turisticos,uma industria que
adquiere una dimensién cada vez mas internacisitalcion que se evidencia
ante la presencia de cadenas multinacionales, &lehia, restaurantes para

comida rapida, de gourmet, platos tipicos, centomserciales con diversidad de
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establecimientos recreativos y de entretenimiecwoso discotecas, cines, bares;

y, ecoturismo en pleno contacto con la naturaleza.

Lo sefialado anteriormente evidencia que esta dativpor su diversidad
de areas existentes, debe atender y relacionansgecsonas que deben satisfacer
necesidades; para lo cual es preciso consideraigagntes aspectos como son:
oferta de servicios; atencién al cliente; recur$msnanos; motivacion del
personal; satisfaccibn y productividad que direegiat® contribuyen en la

satisfaccion de los clientes y por ende del priestlg los establecimientos.

En laoferta de servicios es necesario que éstos cumplan o excedan las
expectativas de una empresa; asimismo comprenderpakcto de la calidad a
través de principios tales como enfoque al cliepticipacion y trabajo en

equipo; mejoramiento y aprendizaje contindo.

En este sentido, solo se ofrece una verdaderaadal@miando ésta
contribuye a lograr la productividad y beneficicag las empresas; ya que la
calidad hace referencia al conjunto de caracteastde un producto o servicio
gue le confieren la aptitud para satisfacer lagsidades del cliente.

Lo sefialado anteriormente significa, que un sistéenealidad consiste en
disponer una serie de elementos como manuales dmlidad, equipos de
medicion, carpetas de procedimientos, personal cdapa, etc., todo
funcionando en equipo para producir bienes y sewicequeridos por los

clientes.

Por eso, se puede afirmar que la diversidad y a&h grotencial de los
recursos y atractivos, convierten a los serviaioisticos y todas sus actividades

implicitas en una alternativa de desarrollo econoOngpara la sociedad; lo que
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obliga a un compromiso y un trabajo efectivo defalls, y del empresariado

privado, conforme al nuevo papel que la econorafetasignado para ellos.

Al respecto, es oportuno analizar los argumentosaimdos Ultimamente,
de que la competencia a nivel internacional crelgmempresas dedicadas a los
servicios turisticos la necesidad de ofrecer smwide calidad que garanticen la
plena satisfaccion de los turistas y poblaciénllgce visitan un establecimiento

aseguren la fidelidad de los mismos.

Para este efecto, hay que entender que la actiwnlestica es el conjunto
de diversas areas encaminadas a ofrecer servioioglogamiento, comida,
bebidas, comidas rapidas, recreacion y entretenimie destinados siempre a

satisfacer las necesidades de los clientes.

En este contexto, se considera a los servicioshi@sgjue los constituyen
los atractivos, infraestructura, instalaciones yigos; vy, los intangibles que son
las actitudes que tienen y las acciones que tomwsmmecursos humanos para
hacer sentir a los clientes que realmente est@resdados en satisfacer sus

expectativas de manera 6ptima tendiente a la camaoitd.

Por eso, debido a la competitividad que vive etasettristico, éste debe
tener como objetivo permanente mantener la posi#hderazgo, que debe ser
entendida como un nuevo lente a través del cuangenta el mundo de los

negocios, que se encuentra inspirada en valorssrdigio eficiente.

Aunque, se afirma que la calidad se define pordesltados y se mide por
las expectativas satisfechas del cliente, las aesique de ella devienen deben de
orientarse para evitar el surgimiento de cualqeigreriencia desagradable, toda
vez que al tratarse de un servicio de consumo im@ateg concretamente los

turisticos que no soportan errores ni fallas.
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Ademas, debe quedar claro que la calidad es upaoente clave de la
competitividad del negocio turistico, que debe esgendida como la capacidad
para dar respuesta a las expectativas del cliemtepaecio determinado, y que se
mide por el grado de satisfaccion alcanzado pa, ¢sir lo tanto el verdadero

termdmetro de la calidad es el cliente o consumidor

En lo relacionado a latencién al cliente es necesario satisfacer sus
necesidades, no basta con controlar la calidadgsiase hace en el disefio de los
procesos y servicios, por eso para atender altelise requiere aplicar el
Diagrama de las tres Calidades.

Para el caso de la calidad de la competencia, bhayerificar que sucede

a las otras empresas, porque la calidad es unagsnede utilidades que vienen
dadas por sus dimensiones, que segun Garvin, afenencia al rendimiento,
caracteristicas, confiabilidad, conformidad, durdhd, capacidad de servicio,
estética y calidad percibida.

En lo que respecta al servicio se relaciona al geemoportunidad,
totalidad, cortesia, consistencia, accesibilidadnveniencia, precisién, y

sensibilidad; ya que la calidad implica "hacerdasas como quiere el cliente".

Esto especialmente, cuando se trata de actividadégicas donde la
calidad constituye el mejor argumento para comptirel mercado donde se
ubican; eso si dependiendo de su tipo y categoargpresentan una garantia
para el futuro de su negocio.

Por eso, hay que analizar al cliente en sus expeday la realidad; ya que

éste desde que entra al establecimiento empiezar aina experiencia; y, como

20 http://turismo.com
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parte de ella se generan una serie de servicicacgsidades; la suma de esas
experiencias en el establecimiento y las percepsigue tiene él en relacion a
sus verdaderas expectativas definen la calidagrddlcto.

Al respecto, hay que estar conscientes que el ptoduparticularmente el
gastrondmico debe ser médico para los visitantegekcion con los servicios
gue el mercado ofrece; por eso, el Unico caminmtagar un servicio de calidad
por lo que deberia quedar claro que su obtencidebe llevar a producir costos

mas altos.

De hecho, méas bien la busqueda de la calidad lbeva frecuencia a
suprimir derroches, pues los esfuerzos que secemakn este sentido pueden

reducir costos de produccién en el afan de ideatifjastos innecesarios.

Al respecto, varias mejoras de gestion puedemserducidas con relativa
facilidad sin que aumenten los costos ya que wmasuttuy importantes en el
servicio de hoteleria y alimentacion las innovae®tecnoldgicas que permiten

reducir tiempo y costos, mejorando la calidad siceeecer el servicio.

Ademas, no se debe perder de vista que el objdévinda empresa no es
ganar dinero, sino servir eficientemente a susnid® ya que hay pocas
facilidades para competir por el lado de los cqstosqueda otra alternativa que

librar la batalla frente de la calidad.

Al respecto, el nivel de la calidad varia segurslagciones, pues no existe
una sola calidad, asi como tampoco existe una st@ade acciéon para
conseguirla. Las exigencias de calidad varian a oacl| de expectativas de los
diversos clientes y las acciones para alcanzaelaerd evaluar y considerar estas

variaciones.
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En este sentido, deberia profundizarse la labamasstigacion por parte de
todas las instituciones vinculadas al tema tudstion el fin de identificar mejor
los gustos y preferencias de los clientes queavisiichos establecimientos; ya
que la calidad constituye un mas gque una meta eansproceso continuo y

permanente que implica un estilo propio de actuar.

Para explicar por qué se afirma que es un procestinco basta por
considerar el caso de una cena en un restaurarnteet® categoria, donde la
comida pudo ser excelente, pero la obtencion deckara demoro cerca de 20

minutos.

Entonces, la experiencia resulta ser catalogadépuoolestia que ocasiond
tan inutil espera, sin importar la calidad de llimentos y el resto del servicio, ya
gue debe comprenderse que el servicio turistieconggoceso que sélo acaba con

la plena satisfaccion del cliente.

También, es necesario establecer normas de cqlatad considerando que
éstas no tienen porque ser las mas altas, simodpses o las mas adecuadas que

pueda esperar el cliente por el precio que paga.

Una de las causas mas frecuentes del fracaso diguiemaesfuerzo de
mejoramiento de servicio (calidad total o reingeajees el poco compromiso de
las personas involucradas en él y la falta de wtwatlo liderazgo por quienes

conducen las empresas.

Por ello, resulta importante referir el papel quemplen los recursos
humanos en el cumplimiento de los objetivos dededli ya que éstos en la

empresa son la clave del éxito y por ende deligrestel establecimiento.

Como ya se ha sefialad®d,recurso humanoen todas las empresas juega

un rol protagénico en los nuevos sistemas gerasigla que son los Unicos
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capaces de adelantar e impulsar una busquedavargag¢rmanente y sistematica
para mejorar, actuar con flexibilidad y autogeranci

Es conocido que la atencién adecuada a los clim#dandamental, asi
como lograr la confianza y satisfaccion de las msnya que todas las empresas
requieren ser reconocidas para que garanticen lldadade sus bienes y
productos; para que éstos sean aceptados en tidémbitos; y, de esa manera

ganar una posicion en el plano competitivo que @stdleno auge.

Para lograr lo sefialado, es necesario que el rebursano sea capacitado
para el desafio que representa la competitividada o cual debe sentirlo y

expresarlo a través de lo que se conoce como maitivde personal.

En la motivacion de personal, iniciar un programa de calidad en
actividades turisticas significa que los establemitos emprendan un camino a
través del cual consigan dinamizar sus proces@saojnes, tareas, mejorar la
comunicacion y la informacion de sus clientes, pealores y empleados, porque

un cliente insatisfecho por un mal servicio es liente que no regresa.

La calidad; también involucra la actitud del peedajue presta el servicio;
por eso esta calidad debe ser entendida y praatjpadtodos los que participan
en la empresa y no se debe cometer el grave exraidiar que el factor humano

juega el papel mas importante en el desarrollpeleso.

Por tanto, se debe tener presente que la formacidéapacitacion del
personal que ofrece servicios en las distintasvidaties turisticas, debe ser

continla y efectuarse de manera eficiente desdaitogs de la empresa.

Dentro de la actividad turistica, es conocido qguiervienen diversos

prestadores cuyos servicios son siempre evaluadosogjunto, ya que el
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consumidor opina y juzga, aun cuando tenga ciepasones particulares sobre

los determinados prestadores de dichos servicios.

Al respecto, hay que mencionar que el camino nd&@k mas aun si hay
que desenvolverse, por lo que capacitar al persemgromover y motivar el
cambio que requiere el logro de la calidad conoretde en los establecimientos

de alojamiento, Alimentacion y Bebidas; asi comoeseeacion.

La satisfaccion y productividad en el trabajo, es la diferencia entre la
cantidad de recompensas que los trabajadores megilzecantidad que deberian

recibir, ya que ésta representa una actitud masiggemportamiento.

En este contexto, existe la creencia de que lodeanmps satisfechos son
mas productivos que los insatisfechos, esto hagidoopinién basica entre los
gerentes por afios; sin embargo, las sociedadegalamse interesan por la alta

productividad, las adquisiciones materiales y lalad de vida.

Al respecto, los investigadores humanistas sostigoe la satisfaccion es
un objetivo legitimo de una empresa, ya que égagn la responsabilidad de
proporcionar a sus empleados trabajos desafiantesnpensantes; en cambio la

insatisfaccion esta relacionada con el ausentistaagtacion.

Asi pues, aunque la satisfaccion en el trabajoesgmta una actitud mas
gue un comportamiento, los investigadores del cotapwento organizacional la

consideran tipicamente como un efecto.

Otro factor importante en la empresa es que éstgprmiuctiva si logra
sus metas y si lo hace transfiriendo los insumlaspaoduccion al menor costo; y

tal productividad implica el entendimiento de leca€ia y eficiencia; ya que una
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empresa eficaz cumple exitosamente las necesididsss clientes y eficiente

cuando lo hace a bajo costo.

Aunque la productividad implica medicion y un paab proceso de
control; prevalece la necesidad de mejorar la prinddad, por eso hay quienes
la adjudican a la mayor proporcion de trabajadesemsamente calificados en la

fuerza de trabajo total.

Por ultimo, hay también quienes explican el dilatada productividad en
la riqueza de los individuos, ya que los vuelve osesimbiciosos; sin embargo, la
atencion se centra cada vez mas en la administraoido causa del problema, lo

mismo que la solucion.

2.2.2. CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION AL
CLIENTE EN LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS

En los establecimientos de cualquier naturalezaprestigio, respeto,
reconocimiento o influencia que goza puede serspoestatus social en la vida
publica; aunque la “distribucién del prestigio” ena sociedad esta ligada al

poder politico y economico de determinados gruposli rango.

Los “criterios de prestigio” son considerados ama€ores para valorar el
prestigio profesional, ya sea en el reconocimisoimal de la profesion, grado de
responsabilidad, formacion, conocimientos cierdffio habilidades, el prestigio

de una empresa, el de un jefe de estado, entr® otro

De alli, que siendo el turismo una actividad matttsrial requiere que
todos los involucrados interrelacionen la calidagl lds servicios con la

satisfaccion del cliente; normas; tipos; instalae&s) administraciéon de locales;
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servicios turisticos y calidad para los clientesapgde esta manera ubicarse en la
sociedad con prestigio.

No obstante, para alcanzar dicho prestigio el gmitsta que logra este
éxito en cualquier area es el recurso humano deedat dicho establecimiento;
por eso, es menester diferenciar los aspectos @ampel servicio al cliente,
satisfaccion al cliente, normas que deben cumplér éstablecimientos, los

servicios y la calidad para los clientes.

En lo relacionado aervicio al cliente,este tiene la particularidad de ser
intangible; ya que su prestacién y consumo son lsimeos, al revés de lo que
ocurre con los productos que primero son fabricadheego han de venderse y
ser utilizados.

En todos los servicios, se puede aplicar una dertécnicas de gestion de
calidad desarrolladas en las empresas, desdedpsgyde mejoramiento hasta los

multiples métodos de busqueda y eliminacién deesrgero con eso no basta.

En la industria en general, la gestion de la cdlidiporta ganancias en la
productividad al reducirse las mermas y los cogeofabricacion; ya que como se
ha sefialado en servicios, la productividad se sapea términos de satisfaccion

al cliente.

Los grandes principios en lo que descansalildagl del servicio se puede

resumir del siguiente modo:

El cliente es el Unico juez de la calidad en elis&r; sus consejos son, por tanto,

fundamentales.
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El cliente es quien determina el nivel de excekenlal servicio, y siempre quiere

7

mas.

Las organizaciones debe “gestionar” las expecttileasus clientes, reduciendo

en lo posible la diferencia entre la realidad @eVigio y dichas expectativas.

Nada se opone a que las promesas se transformmenraas de calidad. El hecho
de que la calidad del servicio sea, en parte #Buéjeo impide que se puedan
definir normas precisas. Ademas, un sistema efieaprestacion de servicio no

deberia eliminar la sonrisa de quien lo recibe.

Para eliminar errores se debe implantar una diseipgirme y un constante

esfuerzo.

En servicios no existe término medio, ya quy lgae aspirar a la
excelencia, los cero defectos; ya que atendienids detalles es como se logra
mejorar la calidad de los servicios; y, eso exgpdrticipacion de todos, desde el
gerente o propietario de la empresa hasta el ultiemgus empleados porque el

cliente no ve en el servicio mas dileque no funciona”.

Al hablar de servicio hay que asumir que la ealigéstd en los detalles;
cuando se mide la calidad de un producto fisiclheeho de mirar sus atributos
dara la idea del nivel de calidad que posee, esticarre en servicios como abrir
cuentas corrientes en el banco, cobrar un chequer lun depdsito, solicitar un
servicio por ventanilla o0 comer en un restauraydeque un servicitse fabrica”
en el momento de entregarlo y en casi todos lopuie entrega; ya que hay que

hacerlo, momento a momento, muchas veces al dia.
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Estos momentos denominadasdmentos de la verdad son la piedra
angular delservicio al cliente que se lo define como el momento en el cual el
cliente entra en contacto con cualquier aspecta éenpresa y, por consiguiente

tiene la oportunidad de formarse una impresionestzbcalidad del servicio.

Finalmente, hay que tomar conciencia de queesi@osible prestar un
servicio a medias; el servicio debe ser de excelepor lo que se coincide en
gue solo prestando atencién a dichos detalles m® @ mejora la calidad del

servicio.

A esto, también, se puede llamaratacteristicas de encantamiento
mencionado por varios autores y que son las queepueacer la diferencia entre

el servicio comun y el servicio que provoca entrsi@ y lealtad en los clientes.

En la satisfaccion al cliente la industria y gestion de calidad aporta
ganancias en la productividad; ya que el servise®sxpresa en términos de
satisfaccion que incluye el trato en forma espedialar a cabo tareas de
respaldo o apoyo con energia positiva e interédgado en todos los aspectos
de su trabajo.

Algunos clientes son mas dificiles de tratar queospt pocos son
inherentemente descorteses o malos, aunque alguedgn serlo; ya que por lo
general cuando un cliente esta enojado, es descqnévocador o de alguna
manera no acepta ayuda.

La experiencia indica que si se entiende previaeneatios de los motivos
antes descritos y se esta claro en que la misiéares se puede preparar un plan
de respuestas a los clientes dificiles y de esaraanantenerlos satisfechos o al

menos tranquilos al ofrecerles el trabajo profeaion
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Por tanto, satisfacer al cliente es centrarse ascutbeir y satisfacer las
necesidades de los clientes internos o externagiete internplo constituye en
si el proveedor del servicio, o el empleado danaresa; vy, el cliente exterred

consumidor final del servicio.

En lo que se relaciona a lasormas que deben cumplir los
establecimientos que ofertan servicios turisticoslos locales deben estar
organizados con instalaciones permanentes que cafregran variedad de
servicios incluyendo alojamiento, cafeteria, bamnicla rapida, y alimentacion
qgue van desde almuerzos hasta cenas que pued@&ami@res y de negocios;

discotecas y espacios naturales.

También puede incluir instalaciones para atendes avitados a eventos
como matrimonios, bautizos, cumpleafios, para almogep cenas ejecutivas,
entre otros mas; existen también, con ambientalderastaurante, atendidos por

equipo especializado, ambiente de bar y cafetesédaypara reuniones.

Asi también se cuenta con servicio a domicilio eeual un transporte
conduce a personal de meseros y chef al lugar demadectuara la recepcion,

ademas otorga servicio de vajillas.

Generalmente los establecimientos turisticos imiuygastronomia,
hoteleria, ecoturismo y recreacion; de igual malertpos de establecimientos
para ofertar este tipo de serviciose agrupan en diferentes categorias acordes a
sus instalaciones, ambientes, personal, caliddd demida y los costos que en

ocasiones se los hace a manera de paquetes.

Gracias a las ventajas que aportan las técnicasosy dquipos

especializados, hay locales independientes paranides y para eventos
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especiales, como conferencias, seminarios, ete. tifgi de locales suele estar

asociado a instituciones dedicadas a la investigacia la ensefianza.

Los establecimientos turisticos modernos puedesistimen un salon de
eventos al servicio de una comunidad de unas nnfopas, con servicios de
local, comida, maestros en ceremonias, orquestaragon, y meseros; ya sea

en alojamiento, lugares recreacionales y restaegant

Las instalaciones de los establecimientos turisticose centran en la
atencion de clientes con diversidad de gustos, esdgdstatus social; un local
moderno puede ser de tamafio mediano; ademas dentdenes propiamente
especificas, el local debe proporcionar tambiénusa elientes y personal

alojamiento, alimento y otros servicios.

Una zona importante del edificio de los estableentus turisticos debe
reservar a la sala de cocinas, lavanderia, inoddra8os, cafeterias, ropa y

almaceén; los servicios también incluyen espacia paraje, parqueadero.

En lo que respecta al alojamiento de los clientessiste en salas,
habitaciones semiprivadas (una y dos) y habitasiopgvadas con yacusi

térmicos; en la administracion de éstos debe cantaoficinas y archivos.

Muchos locales grandes incluyen sala de cines eggiare la asignacion

de espacio; ademas cuentan con gerente y persdifisacdo en todas sus areas.

En cuanto a ladministracion de los locales turisticospor lo general, la
plantila de personal en un establecimiento pareviges turisticos suele
autogobernarse y esta representada por el dieigpre supervisa los servicios
gue se ofrecen a los clientes.
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El personal, a través de su comité ejecutivo, ungajtécnica asistencial,
realiza recomendaciones sobre la calidad de |ziateen el local. Los ejecutivos
gue desempefian su labor en estas instalacioneslasiyoueden trabajar o tener

un contrato de dedicacion exclusiva con el local.

El Gerente tiene responsabilidades administrappaaa con el personal en
las distintas areas y debe supervisar que la enttegervicios a los clientes sea

de manera Optima.

Con frecuencia, cada equipo de especialistas otdepento, como el de
cocina, tiene su propio jefe de servicio. El peasale meseros y ayudantes, es el
mas numeroso del establecimiento y esta regidoupojefe que asigna las

distintas funciones.

En cuanto a loservicios turisticos,con la expansion de establecimientos
para hoteleria, recreacion, restaurantes, incluidasidas rapidas en todos los
paises hay gran demanda en servicios turisticoshqualcanzado cotas sin

precedente.

Por eso, la necesidad creciente de servicios itirésha estimulado la
creacion de nuevos locales dependientes de unigainmomo las franquicias,
cadenas de negocios entre otros tipos de sistemas.

Dentro de los establecimientos turisticos, los ergfos se han dirigido a
impulsar la asistencia a domicilio, los servicicargp eventos sociales, o la
creacion de eventos para programas de educaciarclamtes de instituciones, la

comunidad y turistas nacionales e internacionales.

Por ultimo, la calidad para los clientesse basa sobre el concepto
primordial de que todos somos clientes y proveesddereuna empresa por lo que
se reciben entradas de productos, se procesareyagesalida.
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Los clientes externos son aquellos que no pertenada empresa pero
gue sufren el impacto de los productos que se &abo la actividad que se
ejercen, por lo que la empresa se convierte tandméproveedora o cliente en
algun determinado momento de la cadena de compenta; en cambio, los
clientes o proveedores internos son todos aquejles compran y generan
actividad en todos y cada uno de los departamelettes empresa.

Por otra parte, es necesario sefialar que dentias d@®nceptos de calidad
total, estan presentes los siguientes principiasic€pto uniforme de lo que se
hace, reconocimiento y aceptacion del cliente cobjetivo; cultura basada en la
calidad; compromiso total; libertad de comunicagddeas; direccion y gerencia
de la empresa con apoyo total; calidad del summidirabajo en equipo;
procedimientos escritos; costos de calidad y arid&ale calidad.

Teniendo claro el concepto de que el cliente no eélel mas importante
sino el objetivo a satisfacer con la oferta dede ge produce; ademas, el motivo
de la existencia del negocio pues sin clientegjesemente a la larga y por

multiples factores tampoco existiria empresa.

Existe una cadena cliente-proveedor en la cuadlidaz que una persona,
area, unidad, departamento o empresa, dependeride factores entre los que
destaca la calidad que reciba de los proveedoaestig este suministra la calidad
requerida y exigida por el cliente quien al finagp por lo que compra; la otra
relacion es que permite al cliente ingresar aésist de calidad de su proveedor,
es decir, no sélo exigir sino dar ideas y apoypa@ que logre los estandares por

él requeridos.

Sin embargo, el principal objetivo de esta relacédnque elimina a los

inspectores de calidad, o al menos a un inspentoa@a parte del proceso y sélo

47



se concentra en los puntos que se considere fadtosontrol en el proceso o

revisar aquellos en las que el cliente ha hechmbsarvacion.

Por ello, es necesaria la diferenciacion entredadlitotal y control de
calidad radica sobre las principales actividades egia funcion ejecuta; es decir
el producto y el proceso deben estar bien hechi@s garantizar la produccién
econdémica, esto quiere decir que se debe hacerdemate la primera vez y en

forma econdmica.

2.2.3. TECNICAS ESPECIALIZADAS PARA OFERTAR
SERVICIOS DE CALIDAD PARA ATENDER A
LOS CLIENTES

En la actualidad, en toda actividad empresariatuggquier naturaleza es
fundamental considerar criterios sobre procediroemara ofertar servicios de
calidad al cliente, ya que éste es el Unico jugazale reconocer todo lo que se

presenta durante su interaccion con los ofertantes.

Al respecto, hay que tener en cuenta dos critenos son: dimension de
los procedimientos, criterios en la dimension peasde los servicios de calidad
al cliente, el contacto directo con el clienteckgnte siempre tiene la razén; las

reacciones del consumidor y la supervision dedayprcion de los servicios.

Los Criterios en la dimension de los procedimiente®s sistematica por
Su naturaleza, ya que trata de los sistemas deagpi@s de los servicios e incluye
los procedimientos de como hacer las cosas; tanpbgMee los mecanismos para
hacerle frente a lo que requieren los clientesggoreste aspecto de los servicios
es una dimensién de los procedimientos de los@esval cliente y constan los

siguientes criterios:
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1. Eltiempo, para la prestacion del servicio.

2. El flujo, como coordinar los diversos procesostagvietraso.

3. La anticipacion, se puede anticipar las necesiddelediente.

4. La comunicacion, los servicios que se prestan redgu realizarse con

eficiencia si la comunicacion no es efectiva.

5. Retroalimentacion de los clientes, es para sab&pansan los clientes y

asi mejorar los servicios y mantenerlos contentos.

6. La organizacion, es para que un servicio de pratedios efectivos
requiere del quién hace las cosas, como esta aeghmi

Mientras que enlos criterios sobre la dimension personal de los
servicios de calidad al clientelos procedimientos son racional y sistematicos,
calida y ciertamente imposible de predecir. Esteeleaspecto humano de los
servicios, interpersonal por naturaleza; ya queprende las actitudes, conductas
y destrezas verbales que siempre estan presenkas iateracciones de servicios

personales.

1. Apariencia. Una reaccion positiva o negativa patepdel cliente, ante su
interaccion con el servicio esta fuertemente idéypor lo que ellos ven y
sienten. La vista es un sentido dominante que bba adas percepciones

de nuestras experiencias.

2. Actitud: El lenguaje corporal y el tono de voz, pows observar

directamente la actitud del proveedor en el lergoayporal y el tono de
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la voz. Nuestra actitud la pueden ver y sentir sodduestro lenguaje

corporal y el tono de voz es el mensaje “real” sgieomunica.

3. Atencion. Esta comprende ponerse en disposiciofaslanecesidades y
deseos unicos de los clientes. Es tratar a todaglg uno de ellos en una

forma especial y Unica que reconoce sus propiagduclidades.

4. Tacto. Este incluye no s6lo como se envian los ajesssino también
como se escogen las palabras. Hay formas de hqbtaralejan a los
clientes y, por tanto, deben evitarse.

5. Direccion. Como se puede ayudar a los clientegrsngias.

6. Habilidades en ventas. Las venta forma parte iateg los servicios, bien
sea vendiendo productos, servicios, ideas. La dmndel servicio es

cultivar, facilitar y acumular ventas.

7. Solucién de problemas amablemente. Como se debeejandas quejas,
como tratar a un cliente dificil, entre otros.

El contacto directo con el clientehace referencia a que a través del
tiempo, la oferta se ha diversificado tanto quefeltante de servicios actual
reune cualidades comprobadas y revisadas perioditam

a) Normas basicas de la venta personal

La venta mediante el contacto directo con el clieset apoya cada vez mas

sobre una labor de informacién especializada.

50



El vendedor eficaz ha de ser, sobre todo, un actérisesor de sus

clientes, para todo lo cual debe, entre otras cosas

 Conocer las ultimas caracteristicas de la moda.

e Conocer las respuestas a las preguntas de indaiedé

 Entender de valores comparativos.

 Estar en condiciones de explicar las ventajas dmdyzto, el modo de

usarlo, los cuidados que requiere y otros detalles.

Junto a estos conocimientos técnicos, los vendsdoae de mantener
constantemente una actitud de especial atencias adcesidades del cliente,

en concreto:

Saludar amablemente y atender con prontitud adogpradores.

» Demostrar interés por solucionar sus dificultades.

 Manifestar interés en concertar la venta.

e Demostrar entusiasmo en ofrecer otros articulosnesfi o

complementarios.

b) Cualidades de un buen vendedor

Las principales cualidades son:

51



» Objetividad, el vendedor debe prescindir de supipsogustos e intereses,
para tratar de colocar en el lugar de los clieetesterpretar mejor asi
cuales son sus preferencias o necesidades, aumydejar de tener en

cuenta sus propios intereses.

» Aspecto personal, la primera impresién que se causbente es de gran

importancia para el éxito de la venta, por lo debe cuidarse el aspecto

externo, modales, etc.

» Sociabilidad, hay otras cualidades que ayudanradedor a lograr que el
proceso de la venta se desarrolle en un ambiertieamente satisfactorio.
Entre ellas se citan los siguientes: entusiasmdp,tdealtad hacia la

empresa y sus productos, confianza, cortesia yadiokat.

 Madurez, la madurez emocional permite que el veordéxyre afrontar
con grandes dosis de tacto y ecuanimidad cualgsite:lacion, por
comprometida y desagradable que pueda parecee lBstmas sefialadas
estan la comprension, laboriosidad y responsadilida

C) Escala de evaluacion

El empleo de escalas de evaluacion para las ad@sdpersonales de los

vendedores tiene 3 finalidades:

a. Permite seleccionar a los vendedores que van aaod@s puestos

vacantes.

b. Sirve para evaluar el rendimiento de los vendedgaesimitidos.
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c. Ayuda tanto a la direccién comercial como a losp® vendedores a

corregir gradualmente sus defectos.

Este sistema de evaluacion permite calificar avesdedores en una
escala de cinco puntos para cada una de las adsticés examinadas, que son
las siguientes: objetividad, aspecto personal,dsglorte, lenguaje, entusiasmo,
tacto, lealtad, confianza, cortesia, cordialidad,adanez, comprension,
laboriosidad, responsabilidad, memoria, exactitahocimientos, interés en el

trabajo.

Cada caracteristica se califica en funcion de ézuencia con que se

manifieste, y tiene una puntuacion especial.

El cliente siempre tiene la razénges una expresidn que se escucha en
cualquier negocio que tiene el objetivo basico deder, es una actividad muy

concreta que tiene como destinatario el cliente.

Cualquier elemento que sirva para conocer mejocoladucta de ese
cliente es de interés para un empresario agregujntente abrir mercados; ya
que satisfacer sus apetencias naturales y aun rleedas mas o menos

artificialmente, es absolutamente necesario.

El empresario puede montar una organizacion muggter con una gama
de articulos excelentes, un personal muy capagitadestablecimiento coémodo;
pero si se olvida del destinatario final de esapleja organizacion, el fracaso

sera seguro.

El axioma numero uno del comercio, “el cliente geentiene razon”,
establece una filosofia de la empresa que contifgente después de muchos

anos y distintas situaciones economicas de pratgzeyi de depresion.
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En este sentido, es conocido que un negocicsralg® estatico, sino que
nuevas variables han de ser introducidas contina@neor ello, el empresario
siempre se preguntard como afectara ese nuevo @aoamsu cartera de clientes

y, a la captacion de otros nuevos, pues sin ckamehay empresas.

a. El empresario convertido en hipotético cliente

Es buena préactica que el propietario o diredienda a algunos clientes para
gue no olvide nunca que son la parte mas impor@atsu negocio. Para eso, es
aconsejable realizar reuniones de grupo con tamosdndedores para que cada
uno aporte sus experiencias sobre las reacciorssvalnlas y cOmo se podrian
corregir los defectos detectados.

b. El empresario actda en equipo

Como se ha indicado, para crear y conservar égem de la empresa, es
precisa la contribucion de toda la piraAmide conedamentos, pero es cierto que
cierto que algunas personas inciden directamente sobre el cliente con su
contacto habitual y son las que pertenecen al thapanto comercial.

La formacion del personal de ventas es primbsiige pretende algo tan
facil y dificil, a la vez, como es vender, se déldacidir en la correcta atencion al
cliente; en la conveniencia del consejo, sin llemaretender forzar su voluntad,;
en escuchar todo tipo de reclamaciones y darlessfauesta debida; en motivarle
adecuadamente prescindiendo de los aspectos regqtie plantee, etc.

En cuanto a lasreacciones del consumidor,cualquier profesional
dedicado a la direccion de empresas o empleadd éapartamento comercial

tiene una obsesion constante a los largo de stdsdiprofesional:
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Conocer a su cliente es saber, por qué actia demanara determinada y

no de otra, llegando a descubrir las claves d@syportamiento.

Es a través de un estudio de mercado, que se céemceacciones del
consumidor, intentar satisfacer sus apetenciasceestiones clave que ha de
plantearse la empresa que pretenda ampliar sudrelde clientes.

Ese estudio debe ser hacia delante, adivinandoaaésuceder, conocer,
en definitiva, la tendencia del mercado, pues aaalas causas del cambio “a

posteriori” puede ser ya inutil.

La realizacion de estudios de tendencias de mavines, hechos por otras
instituciones, adaptarlos al caso concreto, queertigra en gran medida del
éxito de su politica comercial y el aumento deirsed de ventas.

La psicologia moderna tiene una aplicacion impdetaan el area
empresarial, en su esfuerzo por analizar las n@taas que mueven a las
personas. Con la base obtenida a través de enguieststigaciones de mercado
y las técnicas precisas, se confecciona la esisategnercial adecuada, con el
plan de introduccion, establecimiento de incentiwmeacion de un prestigio de

marca, etc.

Se ha comprobado que no siempre el consumidor reparta como los
técnicos esperan; por lo que se debe tener enacgemlt los comportamientos
varian, ante la irrupcién de un nuevo articulo wuewn apariencia, el cliente
puede abandonar su marca de muchos afios por slejake podrian juzgarse

irrelevantes.

Hay que sefialar, que todo acto humano se realiziodde uno de los
siguientes planos de la conciencia: sabiendo pérsguhace, sabiendo por que,
pero sin querer admitir las causas y desconociksdmotivos.
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En un primer nivel, hay ocasiones en que estaregtarhente claras las
razones que mueven al ser humano a comportarseadgeterminada manera. El
consumidor a quien se plantea una pregunta conpogeliaa contestar de forma
clara y concisa: compra una marca determinada ltagaporque son las mismas

gue compraba su madre desde hace treinta afiodgsea innovaciones.

Pero aun en este caso, que es el mas sencilloemre se obtendria la
respuesta verdadera, que se puede tener interésudtar. Quizas la razon
verdadera del consumidor de galletas sea su meeciop/ se resista a admitirlo

y confesarlo a un interlocutor.

En otras ocasiones, las razones no estan tan meatdefinidas; en gran
medida, la persona no quiere admitirlas, por unut@rde razones, y lo considera

un tema que juzga poco grato y del que trata de hui

Justificar una determinada actuacion, en plan déma, diciendo, por
ejemplo, “tengo que trabajar tantas horas al dranmie hijos”, puede encerrar
otras razones, como pudiera ser la de buscar uverodioon qué satisfacer

necesidades propias un tanto suntuarias.

Ocurre también y con mas frecuencia de lo que padiensarse en
principio, que se actua sin conocer los motivognyel caso de hacérsele una
indicacion sobre los posibles, quedaria muy exttafia no sé€ mostraria de
acuerdo.

Este tipo de situaciones es muy repetido siendauténtico soporte de la
personalidad del individuo, pero de dificil intefacion para cada caso
individual. Si conviene descender o no a ese ndegpendera de los fines

buscados, pero no hay que olvidar que en el tercemoercial se pretende
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averiguar el comportamiento del grupo, no de lasq®a individual, de ahi el

desarrollo adquirido recientemente por la llamaslagbogia del grupo.

El método mas utilizado para estudiar_el composatoi del grupo, es

seleccionar a un numero de sus componentes y daqaeguntas directas, que
permitan fijar las posiciones.

El profesional dedicado a esta tarea no puede ree@a la superficie y
hacer estimaciones ligeras, sino que tiene quearlleg fondo de la cuestion,
intuyendo incluso aspectos no explicitos.

Cuando se quiere obtener informacion sobre el commiento de un
determinado estrato social, no se podra analitad@ sus miembros uno a uno,
sino que se ha de elegir entre un nimero reducicioque los datos asi obtenidos

puedan ser aplicables al conjunto.

Para el muestreo hay que considerar dos aspedttamBfio dependera
del estudio, y los elementos que se van a consigergue hay que dispersar la
muestra que se pretende analizar, para ello seearepmuestreo aleatorio en que

los componentes de la muestra son elegidos akazawnas distintas.

Cualquier cliente es una fuente de informacion arismy muy valiosa
para sacar conclusiones sobre el propio negocialeBe propiciar el contacto
con él y escuchar observaciones para realzar fmctrs favorables y tratar de
mejorar aquellos que no considere de su agrado.

En la actualidad, cualquier persona tiene deseasodwinicarse con los
demas y deseara establecer una relacion cordiajwen vaya a venderle algun

bien o servicio; ya que el empresario tiene queemhar esa natural tendencia
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para mejorar las condiciones y aun la estructuisichddel negocio propio,
respetando al cliente y haciéndole ver que susag@ines son escuchadas y

atendidas en la medida de lo posible.

En la supervision de la promocion de los serviciospmo se ha indicado
anteriormente la venta de servicios es complejdgsoaspectos que ésta encierra,
ya que en la promociéon de los articulos de consgm® el cliente puede
visualizar se ve obligado a conceder un margenahdianza a la persona o
empresa que los presta, porque no puede apredalidad del mismo hasta que

esté terminado.

Este es el motivo por el que toda empresa de pridmae servicios debe
basarse en la calidad uniforme del trabajo y erefatacién adquirida como

resultado de esa calidad.

En tal virtud, el empresario o gerente de una esaprde estas
caracteristicas debe poder contestar satisfactentmuna serie de preguntas
relativas al trabajo de su personal de ventas ygigtencia técnica antes de
plantearse seriamente cualquier plan para mejosaekultados de explotacion.

2.2.4. PRINCIPALES SERVICIOS QUE SE DESAROLLAN
EN LA ACTIVIDAD TURISTICA

Es conocido que una empresa constituye aquelltaréscque unidos a los
hombres, maquinas, materias primas, dinero, orgdagy coordinados por la
gestion humana se orientan a la captacion de whgetsiempre bajo presiones

diversas y actuando en todo momento el factoroiesg

En toda empresa, la obtencion de beneficios esafurdtal los beneficios

de corto plazo y en cantidad, también hay que meaci la expansion,
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penetracion en el mercado, rentabilidad, satisfacgersonal, etc., todos en

mayor o menor medida cumpliendo un fin social.

De alli, que para lograr esto y contar con meresgo hay que estudiar las
condiciones del mercado, la competencia excesisagyimiento de los costos;
por eso, la funcidn del empresario en este mundahla y competitivo cumple
con funciones definidas en el sistema econémicpraidstico del mercado y sus
tendencias.

No obstante, el empresario mediante la percepcadaré de interpretar las
necesidades del consumidor, en base a esto prearasyi procedera a planificar
la empresa que esta orientada a satisfacer lasidades del mercado y, como
consecuencia se obtendra una remuneracion que ndedaode los costos

productivos generard beneficios.

Las principales areas que constituyen turismo somocya se ha sefialado
los servicios en hoteleria, gastronomia, recreagi@toturismo; dentro de los

cuales hay una serie de preferencias que solicisaturistas.

La hoteleria, es una industria que oferta servicios destinados a
proporcionar alojamiento y cada vez adquiere ungedsion mas internacional
con la presencia de cadenas multinacionales; aurgjuerecimiento de la
industria hostelera depende de su capacidad paserael dinero de los
consumidores frente a la competencia de los produgtservicios que ofrecen

otras industrias.

Sin embargo, un factor clave es el mantenimientocrgcimiento
econdémico, asi como la eficiencia de los mediodrdesporte, sobre todo el

transporte aéreo; por eso, es de suponer que d@sw el turismo llegaran a
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convertirse en una de las mayores industrias datdmgue dia a dia se ofrece en

mayor auge; ya que todo indica que este sectoeréec

En la industriagastrondmica se prepara gran cantidad y diversidad de
productos alimentarios para su venta, por lo que diee asegurarse de que
cumplan todos los requerimientos de seguridadigiamhl

En consecuencia, el técnico debe aplicar prograleagrantia de calidad
para asegurarse de que éstos cumplan los reguisitesarios, y se ajusten a la
legislacién alimentaria; ya que la garantia dedealise basa en el uso de sistemas

de analisis aleatorio en puntos criticos de control

Al respecto, el material que se esta procesand@rpeeso en si deben ser
conocidos para identificar los riesgos asociadoscaala paso para asi definir los
puntos criticos de control, porque en estos pasa®rde se controla el producto

para garantizar la eliminacién o reduccion sufi@ate los diferentes riesgos.

Aunque son muchos los alimentos que se conservhcargo calor,
congelacion, deshidratacion; el técnico respoesabtudia los principios; asi
como la tecnologia alimentaria que implica la cagnpion y aplicacion de
multitud de operaciones.

Los servicios en recreaciénson los sitios destinados para esparcimientos
en los que se busca la distraccion, diversion ggudidad para alcanzar la

comodidad que toda persona requiere en su Viddiaad.

Los servicios recreacionales generalmente cueoten una diversidad
ecologica y una variedad de infraestructura, como la cultura, manglares,

hermosas playas, museos, discotecas, centros galesrcine entre otros.
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Los establecimientos recreacionales, son las ipdles areas que
promueven el turismo, ya que a través de él seamacer los atractivos de los
diferentes lugares de una poblacién, y asi setadiss por turistas nacionales y

extranjeros.

De alli, la importancia de que se fomenten laiideides turisticas toda
vez que hay que dar a conocer al mundo las bongahesavillas que posee una
region determinada, no solo pensando en que esterses una fuente de

ingresos, sino considerando que se vive la erakégica y globalizada.

El Ecoturismo, o turismo de la naturaleza ofrece muchas opcionesry
ello muchas perspectivas de convertirse en un itap@ medio de incentivar al
pais y a quienes desarrollan actividades vinculapasa proteger las riquezas
naturales existentes, para mejorar y poner endansiocial diferentes escenarios

naturales que en la actualidad prestan pocos gesvic

El turismo de la naturaleza puede ser cientifichcativo y recreativo
pudiendo combinarse algunas de estas formas énPerscierto cada una de las
formas de turismo de la naturaleza, requiere denesios naturales adecuados y
de una organizacion que permita su realizacion @emd lo mas natural y

eficiente posible.

La gran variedad de condiciones ambientales exesemm Ecuador genera
una impresionante diversidad de habitat y tipos vagetacion como la
biodiversidad, que son condiciones excelentes pasarrollar el turismo de

naturaleza o ecoturismo.

El ecoturismo ha ido ganando en popularidad, praioiente en las islas

Galapagos, que ofrecen una gran variedad de espetEs.
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Ecuador forma parte de tratados relativos a biosigdad, cambio
climatico, desertizacion, especies en peligro dae@®n, desechos peligrosos,

contaminacion naval, bosques tropicales, humegataza de ballenas.

Por ello, el Ecoturismo, siendo aquel geedilugar en ecosistemas y en
ambientes naturales, orientado a favorecer el comeato y aprendizaje de

manifestaciones naturales mediante ciertas intienaes de bajo impacto.

A partir de esto es posible distinguir dos mosgelun modelo que se
desagrega de la practicas usuales del turismo ooioreal, conceptuado como
una oferta mas que se brinda a los turistas tathtes que asisten a un destino
de playa, u otro, como una dia de excursion.

La motivacién principal de estos turistas noedaciona con el ecoturismo,
sino mas bien a la contemplacién de la naturalekatro modelo integral, que
tiene lugar en espacios naturales, generalmenteguios, y que son visitados
por turistas con motivaciones especificas relaciasdanto sea a la funcion de
los ecosistemas como a actividades vinculadas tomeelio ambiente. Las
modalidades de ecoturismo también son diversasegguestar asociadas a un

deporte, el arte, o la simple observacion.

De alli, para que las empresas turisticas fomeatethesarrollo de una
localidad deben poseer una estructura organizdcighaque se acepte la
existencia de una actividad humana inherente adassidades del individuo, de
recreacion, complementacion y descanso; luego dpigaoca su formacién y

afianzamiento en forma integrativa de las activedade los pueblos.
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2.2.5. FACTORES QUE CONTRIBUYEN EN LA CALIDAD
DE LA OFERTA DE SERVICIOS TURISTICOS

Actualmente, la calidad es un proceso que sigusnelapresas para
asegurarse de que sus productos y servicios curopletos requisitos minimos
de calidad.

Con la aplicacion de factores que determinen ladadl todas las
actividades de la empresa estan sometidas a urokoyd sea de los procesos
productivos como de los productos finales, queetierelacion directa con la
produccion de bienes, disefio, venta, calidad demateriales utilizados y los

procesos seguidos.

Por tanto dentro de cualquier empresa, grandejogi@a y cualquiera sea
el servicio que oferten, es necesario aplicar iggientes factores que de una u

otra forman van a determinar la calidad en los magsm

Entre los principales factores que determinan didad estan los
siguientes: Relaciones publicas, marketing, puldidj gestion de calidad y la
capacitacion.

Las relaciones publicas es una funcién directiva que crea, desarrolla y
pone en practica politicas y programas destinadogl@enciar en la opinion
publica o estimular la reaccion publica respecuma idea, un producto o una

empresa.

Dentro de las relaciones publicas se incluyen Higidad, actividades de
promocién, relaciones con la prensa, actividades rdarketing y de

comercializacion encaminadas a incrementar lassent
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Las relaciones publicas sirven para crear pres#gio individuo, grupo,
promocionar productos, incluso para ganar elecsiooeexplicar una ley
impopular; de alli, que los profesionales en esta aconsejan a los ejecutivos
sobre las consecuencias que podria tener una dedelaraccion, o no emprender

una accion sobre el comportamiento de los agemigiscados.

Al respecto, cuando se ha tomado una decision gstifesionales se
encargan de comunicar dicha informacion al publigiizando métodos que
favorezcan la comprension, el consentimiento, calogna determinada respuesta

del publico.

El campo de accién de las relaciones publicas, nagséan un papel
importante en industrias del espectaculo comoadgpéliculas, deportes, politica,
restaurantes, hoteleria entre otras areas queantilos servicios de agencias de

publicidad para aumentar su volumen de negociesiaar su imagen.

De hecho, otros clientes de las empresas de re&xipublicas son las
instituciones educativas, de servicios sociales ycaridad, los sindicatos, los

grupos religiosos y las sociedades de profesionales

De alli, que el profesional de las relaciones maslisiendo un especialista
en el arte de la comunicacion y la persuasion desBanvarias funciones, entre
las que se destacan las siguientes: Analiza loBlggmas y las posibilidades,
definir objetivos, determinar el publico al que deige la informacion, y

recomendar y planificar las distintas actividadesguir.

Asimismo, escribir y editar materiales, como anascien prensa,
discursos, informes para los accionistas, infororacséobre el producto y

publicaciones para los trabajadores; organizarrmgieados acontecimientos,
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como una rueda de prensa, premios, exhibicionesnpdtraciones.

El marketing, es el conjunto de técnicas utlizadas para la
comercializacion y distribucién de un producto endis diferentes consumidores;
aunque se concentra en analizar los gustos deolegimidores, establecer sus
necesidades, deseos e influir sobre su comporteonmara que adquieran los

bienes existentes.

Ademas, incluye procesos administrativos como lanifitacion,
organizacion, direccion y control de la toma deiglenes sobre las lineas de
productos, precios, promocion, los servicios pogd/eel desarrollo de nuevas
lineas de productos y como funcion de asesorami®#dhecho, tiene muchas
funciones que se deben cumplir antes de inicidrgeoeeso de produccion; entre

éstas cabe destacar el disefio, desarrollo y pdetiproducto final.

Lo concerniente atfliseiio del productdiace referencia a que los bienes

gue son iguales en apariencia pero se diferenciagamaro, precio, calidad; vy,

responden a las necesidades y gustos de los catmes

Al respecto, el departamento de marketing realiza investigacion para
analizar el comportamiento de los consumidoresaribio de las costumbres y
verificar si el estilo de vida tiene una influencimecta sobre las ventas de los
productos; ya que hoy los consumidores no soloraspgpie aparezcan productos
novedosos, Sino que reaccionan de modo positias ankjoras e innovaciones

productivas.

El precio del producto, viene determinado por lostas de produccion y

la competencia; ya que no resulta rentable vend@raducto a un precio inferior

a los costos de produccion, e imposible a un preagperior al de los bienes
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similares; aunque la empresa puede exigir que rsgava un precio que minimiza
los beneficios en las nuevas lineas de productosamte descuentos para vender
mayor cantidad.

En la promocién del productda publicidad, la venta directa y la

promocién de ventas son los principales métoddizadbs para fomentar la
venta de un articulo; ya que el principal objetiMola publicidad consiste en dar
a conocer el producto y convencer a los consunsdpega que lo compren
incluso antes de haberlo visto o probado.

Por eso, la mayoria de las empresas consideranlagpeblicidad es
esencial para fomentar las ventas y destinan asastisumas para contratar
agencias de publicidad especializadas.

Normalmente, en la promocion de ventas se ofreeeicos que incluyen
actividades del area de comercializacion como ssrctlipones de descuento, los

concursos, regalos y ofertas especiales de precios.

Para la_distribucion del producto, se utiliza lablmidad directa por

correo; catalogos; ventas a través de la utilizadé tarjetas de crédito; por
teléfono que facilita el método de pago; asimismatdlevision es el medio
publicitario de especial relevancia ya que facilit|a demostracion de las

cualidades del producto; aunque, la Gltima revolu@s Internet.

Por otra parte, dentro del marketing es necesamerten cuenta el
continuo y rapido cambio de gustos e interesegugados consumidores son cada
vez mas exigentes, tienen mas educacion, leendiarg) revistas, ven television,

peliculas de cine, escuchan radio y viajan madagigeneraciones precedentes.
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Ademas, tienen mas relaciones sociales y se defiedd las técnicas de
marketing agresivas gracias a las organizacionedeténsa de los derechos del
consumidor y de publicaciones dirigidas a ellodasnque se analizan los pros y
contras de los diferentes productos disponibledoenmercados, analizan la

calidad de los bienes y servicios y recomiendamemres.

Por dltimo, es menester resaltar que el marketmgpg ultimos afos ha
dado importancia al medio ambiente ya que éste iéaméfecta al disefio del
producto y las técnicas de marketing, sobre todqumel gasto adicional para

modificar las cualidades y caracteristicas detaldieleva los costos.

En cambio lapublicidad, se refiere a cualquier anuncio destinado al
publico, cuyo objetivo es promover la venta de ey servicios dirigida a
grandes grupos humanos y suele recurrirse a edadoula venta directa de

vendedor a comprador, es ineficaz.

Los medios utilizados por la publicidadparecen en diversos medios
como periddicos, television, venta por correo, lipabiones de informacion
general, revistas economicas, vallas publicitagiatas revistas destinadas a
diversos sectores profesionales, la ultima ha sitlsnet que se ha convertido en

un nuevo canal publicitario.

Asimismo, se muestran mensajes publicitarios eniatas y furgonetas
de reparto, o incluso en autobuses y taxis, algwagss llevan anuncios de
productos distintos a los que contienen, las balsalas tiendas también son un

medio frecuente para anunciar productos o el estabiento mismo.

Ademas, hay otros métodos para inducir a compraagés de hojas
insertas en periédicos, revistas, radio, televisfoiletos y catalogos de venta

para fomentar la venta por correo; por ello, la getencia entre los medios para
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repartirse el mercado publicitario es enorme ydgsncias desarrollan nuevos
procedimientos para vender bienes y servicios comgprar los métodos de
impresion y reproduccion de graficos.

Otro instrumento fundamental que ayuda a aumentawnvéntas son las
marcas registradas; ya que la marca registradatrauss eficacia de una forma
concreta cuando el productor quiere introducir leme&rcado un nuevo articulo;
el precio es quizd uno de los mejores anunciosigialos, por lo que en
determinadas estaciones o con motivo de una promaspecial es frecuente el

uso de palabras como “rebajas” y “ganga”.

Asi suelen hacerse ofertas de descuentos delripatfo por muy poco”,
0 “compre uno, llévese dos”, “prueba gratuita” aufbelo a mitad de precio”;

también se fomentan las ventas brindando a los i@mopes facilidades de pago.

Por ultimo, es necesario sefialar que la publiciemadnuy especializada,
por eso es habitual encontrar en las agencias te@suen marketing,
disefiadores, guionistas, artistas, economistas¢olpgos, investigadores,
analistas de medios, probadores de productos,otabérios, contables y
matematicos; asimismo hay un numeroso grupo enmdarda controlar desde
principio a fin el proceso del trabajo hasta quelsteene el producto final.

La gestion de calidad es el conjunto de acciones que se encaminan a
planificar, organizar y controlar la funcion deidatl en la empresa.

Planificar la calidad es conseguir objetivodangicar las actividades que

abarcan los siguientes aspectos: definir las patitide calidad, generar los

objetivos de la calidad, establecer las estratgmfes conseguir dichos objetivos.
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Asimismo existen otros aspectos relacionados leoplanificacion que
deben ser analizados ante de aplicarlos en la empEstos aspectos se conocen

como etapas del proceso de planificacion.
Finalmente los objetivos se deben fijar para ga®s los miembros de la
empresa participen activa y decididamente en gllne solo la direccién o un

grupo limitado de personal.

Organizar la calidad, se caracteriza por indepesidatel departamento pero

actuando directamente a las ordenes del directuergke Este departamento asi

como las relaciones y recursos humanos dependegéggdncia.

Dependiendo de la cantidad de procesos de comrcdlcdad que la empresa
efectie y lo grande que ésta sea seran fundamenpalea diversificar y
subdividir el departamento en varios departamentoro proceso, recepcion,

servicio, acabado final, etc.

El control de la calidad, es un proceso que todaseimpresas intentan

obtenerla, aunque se ponga el maximo empefio npaeshresultante redne las

condiciones exigidas por el cliente o el mercado.

El control de calidad se basa en la inspecciorodetoductos, procesos o
servicios que tiene por finalidad comprobar quénayp defectos y que el producto

cumple con las condiciones de calidad exigidaspoliente.

Por ultimo, es conocido que el proceso para ayadas empleados no
solo requiere de sueldos que cubra sus necesidsidesa alcanzar un nivel de
desemperfio, calidad de conducta personal y socedjamie lacapacitacion

como un proceso administrativo aplicado al acreserm@nto y conservacion del
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esfuerzo, experiencias, salud, conocimientos,bylidades del recurso humano;

y, por ende el beneficio de la empresa.

2.2.6. LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE
LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU
APORTE PARA LA MEJORA CONTINUA EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA PARROQUIA
CRUCITA

Los cambios econdmicos, sociales, tecnolégicos Mtiqms influyen
significativamente en los objetivos y estrategias tddas las empresas; las
mismas que obligan a los recursos humanos a aaualis habilidades y adquirir
otras para dar atencién de calidad.

Es conocido, que la atenciéon y la calidad es eaknpara el éxito del
desenvolvimiento en las empresas; pero para |eeeabo esta labor es prioritario
que los recursos humanos sean capaces de adedamtgoulsar una busqueda
creativa, permanente y sistematica para mejorayaaccon flexibilidad y

autogerencia.

En este sentido, el recurso humano debe contadasoronocimientos
necesarios que les permitan desempenarse; adedoagdisonal esta obligado a
estar en continuo proceso de formacion, actuabmacy conocimientos
completos; asi mismo la empresa tiene la obligad®rdar facilidades a éstos

para que tengan educacién continua.

De hecho, asi podra aplicarlos al quehacer diilas actividades que le

permitiran adquirir y desarrollar habilidades peedes que le faciliten abordar
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rigurosamente problemas completos y ser capacésmi decisiones y guiar a
los equipos de trabajo hacia la conservacion dwis#n y los objetivos de la

empresa.

Por eso, la capacitacion del personal, es unosieslmursos mas valiosos
gue tiene como objetivo desarrollar el perfil humade cada empleado que presta
servicios en empresas, para que su oferta sea aatdeop asi los clientes

satisfagan cada una de sus necesidades.

Ademas, la necesidad de capacitacibn como sinédienentrenamiento
surge por los rapidos cambios ambientales, el mwejarcalidad de los productos
y servicios e incrementar la productividad para guerganizacion siga siendo

competitiva y asi alcanzar los objetivos de la eas@r

Otra ventaja de la capacitacion es que mejora drgemente las
cualidades de los trabajadores e incrementa swaoegin que a su vez, conduce
a una mayor productividad y un incremento en ldatghdad; aunque se estan
aumentando los presupuestos para capacitacion ehaswempresas, adn se
observa que la mayor parte de éstas no ofrecencapacitacion adecuada y

efectiva.

De hecho, en la actualidad algunas empresas coasidde gran
importancia la capacitacion como una necesidadcgda vez es mas necesaria en
los individuos y en las actividades laborales; yae gésta proporcionan
conocimientos, desarrolla habilidades y modificatates del personal de todos
los niveles para que desempefien mejor su trab@oisp también la preparacion
especializada que les permite enfrentarse en |g@resecondiciones a su tarea

diaria.

Ademas, con la capacitacion el recurso humano zécaftos niveles de
motivacion y productividad, por eso repercute es fdomas diferentes:
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» Eleva su nivel de vida, de manera directa ya omavés del mejoramiento de
sus ingresos, por medio de esto tiene la oportdrdedograr una mejor plaza

de trabajo y aspirar a un mejor salario.

 Eleva su productividad, misma que se logra cuarldbereficio es para

ambos, es decir empresa y empleado.

De alli, que la capacitacion en la empresa delmelérse al individuo en la
medida necesaria, haciendo énfasis en los punpesifisos y necesarios para
gue pueda desempefarse eficazmente en su puesiueyana exagerada
especializacion puede dar como resultado un bloguedas posibilidades del

personal y un decrecimiento en la productividadrm#liduo.

En este sentido, la capacitacion consiste en pcap@r a los empleados
nuevos o actuales habilidades para desempefnaralsajar Al respecto, para
Chiavenato es un proceso educativo a corto platicado de manera sistematica
y organizada, mediante el cual las personas apnerm®ocimientos, actitudes y

habilidades en funcién de objetivos definidbs.

En consecuencia, el entrenamiento implica la tr&iém de
conocimientos especificos relativos al trabajoitid®s frente a aspectos de la
empresa, de la tarea y del ambiente, y desarrellbadilidades; cualquier tarea,

compleja o sencilla implica estos tres aspectos.

Por otra parte, lamportancia de la capacitacion de los recursos
humanos,se debe a que en la actualidad, la obsolescencinaede las razones

por la cual las empresas se preocupan en capadtas recursos humanos, pues

21 CHIAVENIATO, Adalberto. 26 Pag.
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ésta procura actualizar sus conocimientos conuasas técnicas y métodos de

trabajo que garantizan eficiencia.

Ademas, para las empresas, la capacitacion deseschumanos debe ser
de vital importancia porque contribuye al desaorpkrsonal y profesional de los

individuos a la vez que redunda en beneficios |zaeanpresa.
Los beneficios de la capacitacion,constituye una de las mejores
inversiones en recursos humanos y una de las jpaiesi fuentes de bienestar

para el personal y la empresa.

La capacitacion beneficia a las empresas en:

Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes rosis\as.

* Mejora el conocimiento del puesto a todos los eivel

» Crea mejor imagen.

* Mejora la relacion jefes-subordinados.

» Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

* Reduce la tension y permite el manejo de areasmféiatos.

* Se agiliza la toma de decisiones y la soluciénrdblpmas.

* Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.
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» Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes.

La capacitacion beneficia al personal en:

 Ayuda al individuo para la toma de decisiones yudoh de
problemas.

» Alimenta la confianza, la posicion asertiva y edateollo.

» Contribuye positivamente en el manejo de confligttésnsiones.

» Forjalideres y mejora las aptitudes comunicativas.

» Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

* Permite el logro de metas individuales.

» Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

* Elimina los temores a la incompetencia o la ignoemdividual.

Al introducir un programa de capacitacion, printipente se deben
evaluar las necesidades de los empleados y de peesmque debe satisfacer
necesidades presentes, prever, adelantarse adssssifuturas; por tanto, se
deben establecer en primer término las necesida@sgntes y a corto plazo y

posteriormente necesidades a mediano y largo plazo.

Aunque, sin una investigacion previa de las nee€ss, nunca se podra

pensar en la programacién de ningun curso. P¢o tancapacitacion tiene dos
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razones como es: satisfacer necesidades presentas dmpresas con base en
conocimientos y actitudes, y prever situaciones gqaedeban resolver con

anticipacion.

También, las necesidades de capacitacion son agumhocimientos o
habilidades que deben ser aprendidos, desarroladosdificados para mejorar
la calidad del trabajo y la preparacién integrdlideividuo en tanto colaborador

con la empresa.

En consecuencia, algunas de las fuentes para diedertas necesidades
de capacitacion son las siguientes: El andlisiscriggcion y evaluacion de
puestos; evaluacion del nivel de desempefio de hosleados; rotaciéon de
puestos; promociones y ascensos de personal; iafbdmestadistica derivada de
encuestas, cuestionarios entrevistas; quejas;asratude cursos, crecimiento de

la organizacion entre otros.

Algunas de las técnicas utilizadas con mas éxita phtener informacion
sobre las necesidades de capacitacion son laesigsi entrevista individual,
entrevista en grupo, aplicacion de cuestionaripicacion de evaluaciones o

pruebas, opiniones de consultores externos.

Ademas, las necesidades de capacitacion se puddsificar de la
siguiente forma: las que tiene un individuo, unpgrulas que requieren una
solucion inmediata, una solucion futura, las quentpresa puede resolver por si

misma.

Asi también, las que un individuo puede resolvergbgolo, las que piden
actividades informales de entrenamiento, las qgeieeen actividades formales
de entrenamiento, las que un individuo puede res@m grupo, las que precisan

instruccion fuera del trabajo.
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Losobjetivos de la capacitacidrson los siguientes:

La Productividad, hace referencia a que las actividades de capucitac
de desarrollo no solo deberian aplicarse a los eadpk nuevos sino también a
los trabajadores con experiencia; ya que la insibncpuede ayudarle a los
empleados a incrementar su rendimiento y desempgeicus asignaciones
laborales actuales.

La Calidad, son los programas de capacitacién y desarrollofidades
apropiadamente y disefiados e implantados tambréngo@ contribuyan a elevar

la calidad de la produccion de la fuerza de trabajo

Cuando los trabajadores estan mejor informadosaabe los deberes y
responsabilidades de sus trabajos y cuando tiesezrohocimientos y habilidades
laborales necesarios son menos propensas a cosretees costosos en el
trabajo.

Planeacién de los Recursos Humanoses la capacitacion y desarrollo

del empleado puede ayudar a la compafia y a sesidades futuras de personal.

Prestaciones indirectas,hace referencia a que muchos trabajadores,
especialmente los gerentes consideran que lasuojatles educativas son parte
del paquete total de remuneraciones del empleasiper&n que la compaifia

pague los programas que aumentan los conocimigirtabilidades necesarias.

Salud y Seguridad,en este aspecto la salud mental y la seguridaw fis
de un empleado suelen estar directamente relacenedn los esfuerzos de

capacitacion y desarrollo de una organizacion.

La capacitacion adecuada puede ayudar a prevemniteates industriales,
mientras que en un ambiente laboral seguro puedduco actividades mas

estables por parte del empleado.
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Prevencion de la Obsolescenciason los esfuerzos continuos de
capacitacion del empleado necesarios para mantaotralizados a los

trabajadores de los avances actuales en sus céabpoares respectivos.

La Obsolescencia del empleado puede definirse clamdiscrepancia
existente entre la destreza de un trabajador yi¢geecia de su trabajo; ademas,
puede controlarse mediante una atencidon constahtpramdstico de las
necesidades recursos humanos, el control de camtbiosolégicos y la
adaptacion de los individuos a las oportunidadesaso los peligros del cambio

tecnologico.

Desarrollo Personal, se refiere a que no todos de los beneficios de
capacitacion se reflejan en esta misma; ya quesleambito personal los
empleados también se benefician de los programdssierollo administrativos.

Ademas, les dan a los participantes una gama magliaande
conocimientos, una mayor sensacion de competengrasgntido de conciencia,
un repertorio mas grande de habilidades y otrasideraciones, son indicativas

del mayor desarrollo personal.

2.2.7 VISION GENERAL DE LA PARROQUIA CRUCITA
DEL CANTON PORTOVIEJO

La provincia de Manabi cuenta con una poblacion 1¢253.417
habitantes, esta constituida por cantones y paasquformados por amplias
costas con balnearios de agua dulce y salada, mpaeevariedad de flora y
fauna, gastronomia, artesanias, entre otras aadiesd que permiten el flujo

turistico?®

22 hittp://inecenso02001.com
23 hittp://www.manabi.com
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La parroquia urbana Crucita se cre6 como tal ed@5nayo de 1978;
actualmente tiene 12.000 habitantes, dedicadosriairio, pesca artesanal y la
agricultura* Ademas, por su ubicacion geografica es un bameguie tiene
caracteristicas basicas y ambientales para digiracc practica de muchos

deportes.

La actividad turistica de la Parroquia Crucita erdsnension productiva,
se caracteriza por la alta proporciéon de recursmsanos que intervienen en el
proceso de produccion;, mas aun esta proporcion ikectamente con la
especializacion del servicio, ya que el grado desfaacion de la experiencia
turistica esta fuertemente influenciado con lagmem de una mayor cantidad de

recursos humanos competentes en sus funciones.

Crucita es privilegiada por la naturaleza, asilesite® La Loma, formado
por un mirador natural que descubre todos los éasanarinos y ecoldgicos que
anida hasta La Boca denominada asi por ser el Wgade el rio Portoviejo
desemboca sus aguas hacia el mar, convirtiéndosgsda de varias especies

de pajaros y peces.

Ademas, cuenta con una pista natural de vuelo, ldmesiderada como la
segunda en Latino América y una de las tres mejdetsmundo, por lo que
constituye el lugar perfecto para la practica deodes de vuelo libre como alas

deltay parapente, ubicado en el sector denomibadamma.

La parroquia Crucita, cuenta con un sinnUmero dactios turisticos
potenciales que manejados adecuadamente se presEme una alternativa

econdémica valida para mejorar el desarrollo.

24 Folleto, EL Diario. 2005
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Se cuenta con playas, miradores naturales, estdatiogio Portoviejo,
entre otros; que en la Ultima década ha permitideartiginoso crecimiento por
las facilidades y accesibilidad.

A nivel sudamericano, Crucita es el lugar favoptar la confluencia y
duracion del viento que permite a los pilotos reaat mas horas de vuelo
seguro, habiéndose realizado 7 campeonatos naesomalinternacionales de
vuelo libre; ademas de este deporte la pasividasudeolas permite también la
perfecta practica del Jet sky otro atractivo deyportjue este sector ofrece a

protagonista y espectadores.

Segun ultimos datos estadisticos, Crucita es lamskgen preferencia
vacacional del turismo nacional, que estimula fegondmico, genera fuentes de
empleo y dinamiza a los demas sectores de la edanmygional y por ende

nacional®

Por ello, para llegar a competir en los negocias giniecen servicios en
turismo, es necesario considerar la calidad paguaarse de que sus productos o
servicios cumplan con los requisitos minimos dedadl establecidos por la

misma empresa para lograr efectividad.

Esta efectividad, hace referencia a la competdawid¢omo herramienta
para la produccion, que va muy unida a la ideaadexcelencia”, lo que quiere
decir que las empresas turisticas de Crucita delmnplear al maximo la
habilidad, los recursos, los conocimientos y atobude los que dispone para
mejorar la produccién y por ende dar un mejor seni®

25 Tesis de Grado El Turismo y Fuentes economicaR@itorial. FCAE-UTM Portoviejo
26 http://www.turismo.com
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Esto significa que para mejorar la produccioistita de Crucita, hay que
reforzar el rol del capital humano para que éstelymrca bienes y servicios que
respondan a las exigencias de los clientes; perertiadera competitividad esta
determinada por la productividad, que permita aeagpresas sostener altos

salarios y con ellos un alto nivel de vida.

En este contexto, la capacitacion del persasaprioritariaen todas las
empresas que ofertan servicios en la parroquiaita@rya que éstas deben contar
con un recurso humano que tenga todos los conatiosienecesarios para

desempeiiarse de manera Optima al ofegwrvicios.

De hecho, porque en éstos no existen términosasiesino aspirar a la
excelencia y atendiendo a los detalles es comogsa mejorar la calidad de los
mismos, lo que exige la participacibn de todos, ddesl duefio del

establecimiento hasta el Ultimo de sus emple&dos.

Por ello, la administracion de Recursos Humanoeetieomo tarea
proporcionar la capacitacion, ya que sus benefimsien prolongarse a toda su
vida laboral y pueden auxiliar en el desarrollaeda persona para cumplir futuras

responsabilidades para su funcionamiento, evoluciégros de objetivos.

Es por esta razén, que en la actualidad la capamnitale los recursos
humanos es respuesta a la necesidad que tienemfagsas de contar con un
personal calificado y productivo; pues ésta pro@ataializar sus conocimientos
con las nuevas técnicas y métodos de trabajo qaetgan eficiencia.

Esto hace referencia, a que se debe tomar congidaajue no es posible

prestar un servicio a medias; el servicio debeegeelente, ya que asi se hace

27 www.heepllcapcitacién.com
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diferencia entre el servicio comun y el servici@ quovoca entusiasmo y lealtad
con los clientes.

Para eso, es necesario el enfoque de la calidbu eervicios de atencion
que ofertan los establecimientos turisticos de i@womo una alternativa que
reorienta las estrategias de ofertas de serviciosnegocios alimenticios,
alojamiento, recreacion, ecoturismo, entre otras,solamente para ampliar la
cobertura, sino implantar mecanismos que asegurarprestacion de servicios

del méas optimo nivel.

Por tanto, hay que tomar conciencia de que no egblpoprestar un
servicio a medias; el servicio debe ser de excileritsto es sblo prestando
atencion a dichos detalles es como se mejora ldadaldel servicio que se

expresa en términos de satisfaccién al cliente.

Esta satisfaccion incluye el trato en forma espegige significa también
llevar a cabo tareas de respaldo 0 apoyo con ¢a@ayia positiva e interés como
ha demostrado en otros aspectos de su trabajo.

Al respecto, hay que tener en cuenta, que la diderme los servicios es
sistematica por su naturaleza, ya que trata deiftemas de prestacion de los
servicios e incluye los procedimientos de cOmo hkxsecosas.

Finalmente, debido a que en la Parroquia Crucitastee diversidad de
establecimientos destinados a la actividad tuastedes como hosterias; hoteles;
restaurantes; lugares para entretenimientos; depprecoturismo es fundamental
gue al momento de ofertar servicios se tomen entauodas las bases teoricas
antes sefialadas; ya que asi el recurso humana ed#tamente calificado y por
ende incrementar el turismo con efectividad.
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2.2.7.1. UBICACION GEOGRAFICA

Crucita se encuentra ubicada en la costa ecuato@a®4 kilbmetros de la
capital de la Provincia de Manabi, es una parrogquil del canton Portoviejo, su
Unica via de acceso la constituye la carreteraofAejb-Crucita, aunque a diez
kilbmetros pasa la ruta del sol, que es una viapgisa bordeando toda la costa
ecuatoriana de norte a sur. Se encuentra ubicada @mgrados 16 minutos de
latitud norte y 1 grado 33 minutos 8 segundos tiithsur y entre los 79 grados
25 minutos 26 segundos y 80 grados 43 minutos ydurglos de longitud
occidental.

2.2.7.2. SECTOR MICROEMPRESARIAL

Los restaurantes y la pesca artesanal son las emg@m@sas que
mayormente existen en la parroquia Crucita delaraiortoviejo, actividades
econdémicas que son las primordiales por cuantdaoiue mueven el aparato

productivo de este sector.

Crucita, por ser la playa mas cercana a la ciudadPattoviejo, recibe
mucho flujo de turistas, convirtiéndose en unaitidd los feriados o los
domingos acudir en familia 0 grupos de amigos #avitas playas. En la época
invernal se ha tornado en costumbre acudir los fde semana por las noches a
divertirse en las pocas discotecas o con la mugim en tonos elevados
proporcionan los restaurantes del malecon, vivisedma verdadera fiesta todas

las noches.

Los restaurantes a su vez, ofrecen a los turistavariedad de platos con
mariscos, a precios muy maodicos, y no por est@nbsii calidad y exquisitez, ya
gue su reconocimiento no solo es a nivel locag provincial y hasta nacional.
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La pesca artesanal es otra actividad que prop@&cingresos en las
familias de Crucita. Existe una flota no tan nursarde embarcaciones, pero las
que hay tienen una intensa actividad pesquerajgpgeneral aprovechan las
noches para salir de pesca, atrapando gran varcedathriscos y moluscos, que
son faenados en grandes mesones construidos deanr@iséica pero que se
convierten en los mercados donde se oferta la poiaiu

En el sector de loa Arenales que esta dentro @eitaiccion de Crucita
existe una Cooperativa de pescadores Artesanadels gqomponen 12 pescadores
duefios de embarcaciones de las cuales cada utlagdeseconsiderada como una

microempresa.

2.2.7.3. PRINCIPALES ATRACTIVOS TURISTICOS

» La Playa. Principal atractivo turistico, pese a que las ccndes de
corrientes de aires que existe en el centro deit@rdornan la playa muy
reducida, es muy frecuentada por el turismo localnacional e
internacional. En ella se esta desarrollando latiggdde surf, y vuelos de

parapentes.

» La Loma. Es un lugar paradisiaco, es la mayor elevacié@rdeita, se
ubica al final del malecén y comprende una lomalarcual se ha
construido un complejo habitacional muy moderno,noteinado
“Balsamaragua”, en casi la cuspide de la mismanseentra una pista de
aterrizaje y lanzamiento de parapentes y un restéairmuy concurrido,
por su mirador, del cual se puede observar todaitary las playas
cercanas. Su clima es fascinante y esto hace daelwmr sea muy

atrayente a propios y extrafios.
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» Los Arenales Es un sector muy tranquilo, se ubica en la paotée de
Crucita, posee las playas mas extensas del sesmicgracteriza mas por
la actividad pesquera de manera artesanal, ya gsdedalli zarpa la
mayor cantidad de embarcaciones pesqueras, aqubiétanse ha
construido el mas grande centro de faenamienta gedca que luego es
vendida en el mismo lugar o transportada a locjates mercados de la
capital de la provincia e inclusive a otras proaecde la sierra

ecuatoriana.

» La Gastronomia. Es uno de los atractivos turisticos que reports ma
ingresos en Crucita. Existen en esta parroquisegtaurantes registrados
en Crucitur, de los cuales 4 pertenecen a hotgles;todos ellos se puede

disfrutar de los platos con mariscos frescos p@&scad el mismo lugar.

De alli, que el turismo se ha convertido en unalate actividades
econdémicas mas importantes del pais y en espexiastad region. El turismo no
s6lo impacta al propio sector econémico, sino gieras influye fuertemente en
los resultados de otros sectores, en un aumenta dalidad de vida de los
habitantes y una manutencion de los atractivogaatly su conservacion como

medio ambiente limpio y puro.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Con el propésito de unificar significados de algutéminos utilizados en
el presente proyecto, se van a definir algunosodeque a continuacion se

detallan:

» Negocig operacion compleja relativa a todas las funciaedscionadas
con la produccion, distribucion y venta de bienesseyvicios para
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satisfacer las necesidades del comprador y daffibieseal vendedor. En
el mundo moderno el control de la produccion estaneanos de
empresarios y propietarios individuales, que ommmiy dirigen las

industrias, hacia la obtencion de beneficios ecocdsi®

» Beneficios y responsabilidad,en una economia de libre mercado, los
negocios funcionan segun la teoria que dice quérdanbeneficios en

tanto en cuanto sean utiles para la comunidad g@udaperan.

La responsabilidad hacia los consumidores es uneipio esencial, por lo
gue medidas como otorgar una garantia beneficianredumidor, al tiempo que

realzan la reputacion del vendedor.

La ética de los negocios depende del sistema dpeatencia que hace que

la satisfaccion del consumidor resulte una practogable?®

 Marketing o Mercadotecnia, conjunto de técnicas utilizadas para la
comercializacion y distribucion de un producto entos diferentes
consumidores. El productor debe intentar diseig@roducir bienes de

consumo gque satisfagan las necesidades del cormuihid

» Calidad es un concepto integral, en la que los expertasnEen varias
dimensiones que hacen referencia a: competendas@a@ los servicios,
eficacia, satisfaccion del cliente, aceptabilidadab servicios, eficiencia,
continuidad, seguridad o comodidades, mismas quoepadicularmente

importante y validas para realidades de nuestmarent’

28 | dem.
29 |dem
30 |dem
31 1dem
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» Clientes son las personas que utilizan con asiduidaddpscsos de una
empresa&?

« Oferta y demanda son los instrumentos esenciales para la deteciima
de la oferta y la demanda, los precios del merodelodos bienes y
servicios. Se determinan por la interseccion deofeata y demanda.
Cuando la oferta supera a la demanda, los procksctteben reducir los
precios para estimularla de forma andloga y cualadaemanda es

superior a la oferta, los compradores precisameglip de los bienes.

» Prestigio, reconocimiento o influencia del que goza una pexsan grupo

0 una institucion por su status social en la vidlalipa3*

» Control de calidad, es el proceso seguido por una empresa para asegur
que sus productos o servicios cumplan con los s&gsi minimos de

calidad establecida por la emprésa.

« Turismo, es una actividad multisectorial que requiere lacoorencia de
diversas areas como la agricultura, construcci@fridacion de los
sectores publicos y privados para proporcionar desnes y servicios
utilizados por los turista®.

» (Calidad, es el conjunto de elementos asociados con prodycesvicios
que satisfacen las necesidades y expectativas dtidates’’

32 1dem
33 1dem
34 1dem
35 |1dem
36 |dem
37 1dem
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Atencion al cliente,es la relacion directa de todos los serviciosaliead

que proporciona el proveedor al cliente que seesgpen satisfacciéf.

Capacitacion, es hacer apto a una persona, habilitarse para as® c
facultar o comisionar a una persona para hacerdagoanera éptim#.

Infraestructura, parte de una construccion que esta bajo el mleél
suelo. Es el conjunto de elementos o servicios geeconsideran
necesarios para la creacién y funcionamiento de organizacion

cualquier&?

Gestion de Recursos humanosgstrategia empresarial que subraya la
importancia de la relacion individual frente a l&$aciones colectivas
entre gestores o directivos y trabajadores. Sereeh una actividad que
depende menos de las jerarquias, ordenes y mandatseiiala la
importancia de una participacion activa de todas ttabajadores de la

empresa*!

2.4. HIPOTESIS

2.4.1.

HIPOTESIS GENERAL

La capacitacibn como herramienta de la gestiémeteirso humano aporta

en la mejora continda de la calidad de los sersitigisticos en la parroquia

Crucita de la ciudad de Portoviejo.

38 |dem
39 1dem
401dem
4l1dem
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2.4.1.1. JUSTIFICACION DE LA HIPOTESIS

La capacitacion como herramienta de la gestiomeseirso humano aporta
en la calidad de los servicios turisticos en laquaria Crucita de la ciudad de
Portoviejo.

La hipotesis se justificd porque en la capacitacémo herramienta de la
gestion del recurso humano y la calidad de losigesven la actividad turistica,
juegan un papel fundamental aspectos como actitygescticas del ofertante y
satisfaccion al cliente, mismas que hacen refeaesmda atencion, infraestructura,

precios, higiene, calidad de los productos.

Asi también la habilidad, los recursos, los seogcios conocimientos y
atributos de los que dispone para mejorar la pmdaocgy por ende dar un mejor
servicio; asimismo el grado de responsabilidadmémion conocimientos,
habilidades; ya sean en la profesion o como prapietgerente de un

establecimiento en turismo, tendiente a que lentds regresen al lugar.

2.4.2. SENALAMIENTO DE VARIABLES

2.4.2.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

La Capacitacion como herramienta de la gestiémeaelrso humano.

2.4.2.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Mejoramiento de la calidad de los servicios turésti
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2.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: Capacitacion como herramienta de la gestién dasesthumanos

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS BAS ICOS

TECNICAS

Es una actividad que depende
menos de las jerarquias, ordenes

y mandatos, y sefiala
importancia de una participacid
activa de todos los trabajador
de la empresa, para hacer algo
manera Optima, ya sea produg
de su formacion académica
preparacién continua.

aFormacién académica
n

es

de

to

y

> Capacitacion

» Servicios

1. Qué titulo tiene usted?

2.Usted se encuentra capacitado para ofertar sesvegid
este establecimiento?
SI NO Por qué?---------

3.Cuales son los servicios que oferta turismo laguaia
Crucita?

4. Cree usted que la gastronomia es una actividadidiac
en la actividad turistica?

Entrevista (Gerentes)

Bienes y servicios

> Productos

> Inversiones

> Infraestructura

1.Cbémo deben entregarse los productos a los clientes?

2.Para incrementar los servicios turisticos, es rees
hacer inversiones cuantiosas?

Cree usted que la infraestructura turistica de i@rues
suficiente y adecuada para ofertar servicios tooisten
Crucita?

Entrevista
(Gerentes)
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2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE: Mejoramiento de I&alidad de los servicios turisticos

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BAS ICOS TECNICAS
Es el conjunto de bienes |y 1.Como es la atencidn en este establecimiento? Encuesta(Clientes)
servicios que ofrecen Igs » Atencion Excelente Muy Bueno Bueno Ragul | (Personal)
distintos establecimientos 2. Cree usted que la capacitaciébn es importante |para
turisticos de la parroquia CruciteOferta de Servicios atender a los clientes? SI NO
con calidad O&ptima parpal cliente Por qué?:---------mmm oo
satisfacer las necesidades |y » Calidad 3. Cree usted que la calidad de los productos de|este
rebasar las expectativas de los establecimiento es?
clientes turistas. Excelente Muy Bueno Bueno Regular
» Planificacion 4. La planificacion es un aspecto que usted observp en
este establecimiento en el momento que le ofertan s
servicios? SI NO
Por qué?:-----------meeee -
5. Las ofertas le permiten cubrir sus necesidadeg Ealcuesta(Clientes)
» Ofertas momento de solicitar un servicio? SI NO (Personal)
Satisfaccion al Por qué?:-----------m-memee-
cliente » Precios 6. Los precios de los productos que se venden en|este
establecimiento a su criterio es?  Bajos aro€
» Ambiente
7. Considera usted el ambiente de este estabéstin

Excelente Muy Bueno Bueno Regular

90




CAPITULO NI

METODOLOGIA



I METODOLOGIA

3.1. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Este proyecto es de caracter social, coyadalidad basica ha sido la
investigacion de campa@or ser sistematica e interactiva en forma direotala
realidad, dado que se acometid en el lugar dedolds en que se generaron los
acontecimientos, logrando asi obtener la infornmacite acuerdo con los
objetivos planteados; porque el estudio avanza ars@royecto factible ya que
se disefiara una propuesta que contribuira a laiéalde los problemas; también
fu documental bibliografica ya que tuvo elpropdsito de conocer, comparar,
ampliar, profundizar y deducir diferentes enfoquesrias y criterios de diversos
autores sobre un asunto determinado, se utilizibpiafias de fuentes primarias

y secundarias.

3.2. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

El nivel de la investigacion fue de caracter Dgdnra-Explicativo;
descriptiva porque hubo interés en la accion sag#étacion y comparacion entre
dos o mas fenébmenos; y, explicativo por cuanto figrrmomprobar hipotesis,
descubrir las causas, detectar los factores detam@s de ciertos

comportamientos, evaluar y medir variables.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. POBLACION

La poblacion de la parroquia Crucita es de 12.0dlfitAntes, de cuyo total se

saco la muestra utilizando la siguiente formula:
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n=
E(N-1)+1

n= 12.000
52(12.000-1)+1

n= 12.000
0.111.000)+1

n= 12.000 =571

2.100

3.3.2. MUESTRA

En consecuencia la muestra que se utiliz6 fuesde habitantes; se
entrevistaron a 20 Gerentes de los establecimi¢utizticos del total de los que
existen a través de un muestreo por conveniencibamte rifa; 20 empleados;
esto es, uno por cada establecimiento; y 100 ekeqtie lo constituyeron los
turistas. Por tanto el total de involucrados eninkgestigacion fueron 711

personas.
3.3.2.1. TIPO DE MUESTREO

El tipo de muestreo que se utilizé en la invesiiacue el probabilistico
aleatorio simple estratificado, ya que la parroquriacita se la pudo dividir en

subgrupos que permitieron ir a los lugares estigglonde estan los habitantes,

clientes (turistas), gerentes y personal.
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3.4. METODOS, TECNICAS E INTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. METODO

El proyecto tuvo un método Cuasi-experimental, y& qtilizé para la
recoleccion de datos la entrevista a gerentesglkid@mres turisticos; encuesta a
los empleados; habitantes y clientes que son tatds; asi como la observacion

directay documental.
3.4.2. TECNICAS

. Observacion directa (Investigadores)
. Entrevista estructurada (Gerentes de los estalitios)

. Encuesta (Personal, habitantes y Clientes /tuyistas

3.4.3. INSTRUMENTOS

Para la recoleccién de la informacion se utilizdemnfuentes primarias y

secundarias.

Cuestionarios de Preguntas
Guia de Observacion
Cuadernos de notas
Materiales de oficina
Camara fotografica

Videograbadora

YV V V V V V V

Formularios de Observacion Directa

3.4.3.1. FUENTES PRIMARIAS

» Observacion
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> Entrevista

» Cuestionario

3.4.3.2. FUENTES SECUNDARIAS

Estadistica

Datos de un censo
Historia

Libros

Revistas

Folletos

YV V V V V V V

Internet

3.5. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Los datos resultados de la investigacion se prasantn forma escrita en
un cuadro con su respectivo gréfico, a través siglogramas Word y Excel que
son compatibles y que ademas permitieron el cradgafdrmacion, por cuanto la

muestra es pequenia.
La tabulacién de datos se realizé bajo los sigaieatiterios:
. Revision critica de la informacion

. Ajuste del procesamiento de la informacién acordéasa variables e

indicadores.

. Tabulacibn de variables de acuerdo a los objetieshipotesis

incorporandose el cruce de informacion.
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Para elanalisis e interpretacion de los datose tomd en cuenta como
referentes al marco referencial y teérico; expeigme profesionales y de los
investigadores; para esto se tuvo presente losiaigee hipotesis formulados en
la investigacion, que permitieron verificar la cawotpacion (Hipotesis) y
cumplimiento de los (Objetivos).

El proceso que se sigui6 en la recoleccion de datoson la finalidad de
dar respuesta al problema e hipotesis planteadeg pao se solicitd la
autorizacion respectiva a los Gerentes de los lesiabientos turisticos de la
parroquia Crucita de la ciudad de Portoviejo papdicar las encuestas y

entrevistas respectivas.

3.6. RECURSOS

Humanos:

Los investigadores
Los turistas
Habitantes
Gerentes

Personal

YV V V V V V

Los profesionales y expertos
» Levantador de texto

Técnicos:

» Técnicas de la observacion, encuesta y entrevistas.
» Técnicas estadisticas para hacer cuadros y graficos
» Teécnicas bibliograficas para la revision de laréitera.

96



Materiales:

Libros de biblioteca.
Entrevistas y cuestionarios
Fichas

Papel y materiales de escritorio

YV V V V VY

Transporte
Economicos:

Los recursos econdémicos para cubrir los gastossqueaquirieron en la
elaboracion de la investigacion, fueron solventggos la investigadora y esta

representado en el presupuesto.(ver anexo)

Para el cumplimiento del plan de recoleccién de datose realizé las

siguientes actividades:

» Organizacién y asignacion del trabajo de campo.

» Busqueda y seleccién de sujetos de estudio.

» Aclaracion de dudas sobre el proceso de recoledsdatos.

> Revision de instrumentos.

» Ratificacion de la informacion para control de defi y confiabilidad.

» Organizacién de la informacion recolectada.
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3.6.3. PROCESO

» Prueba de los cuestionarios (Pilotaje)

» Orden de su aplicacion.

» Métodos y técnicas para medir la variables

3.6.4. TIEMPO

Se elaboro6 un cronograma donde se especificatmgbo que se utilizé en cada

una de las actividades que se realizaron en tatagabes del proyecto. (ver

anexo)
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CAPITULO IV

ANALISIS
E
INTERPRETACION
DE
RESULTADOS
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IV ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

ENCUESTA APLICADA A LOS HABITANTES DE LA
PARROQUIA CRUCITA

CUADRO No 1

1. La calidad de las instalaciones de la infraestructa de los
diferentes establecimientos turisticos de Crucita su criterio es?

No F %
1 | Adecuada 143 25.04
2 | Inadecuada 424 74.25
3 No Contestan 4 0.70
TOTAL 571 100%

FUENTEEncuesta a los Habitantes
ELABORADO POR:La Autora

GRAFICO No 1
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES DE LA
INFRAESTRUCTURA DE LOS DIFERENTES
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE CRUCITA

1%

@ Adecuada @ Inadecuada O No Contestan
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 1

Los resultados de este cuadro y gréfico sefalanlajuefraestructura de las

instalaciones turisticas de la parroquia Crucitpiseopinion de los habitantes es
inadecuada representada por el 74.25%; adecuada 26r04%; no contestan el

4%.

Esto significa que la infraestructura de las ir@sti@mnes turisticas de Crucita es

inadecuada.

Hay que sefalar que este cuadro se relaciona cobskrvacion directa y guia

estructurada.

Es conocido que cuando se trata de ofertar sesvibdstinados a proporcionar
alojamiento, alimentacion, recreacion, entre otalacionados con la actividad
turistica es prioritaria que su infraestructura esea ambientes confortables y
bien organizados, ya que ésta es otra forma de taechlidad como componente
clave de la competitividad de éstos negocios, equelsolamente tiene que dar

respuesta a las expectativas del cliente.
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CUADRO No 2

2. La cantidad de la infraestructura turistica que hay en la
parroquia Crucita le parece?

No F %
1 | Suficiente 110 19.26
2 | Insuficiente 458 80.21
3 | No contesta 5 0.87
TOTAL 571 100%

FUENTE: Encuesta a los Habitantes
ELABORADO POR:La Autora

GRAFICO No 2
CANTIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA FiSICA DE LA
PARROQUIA CRUCITA

1%

19%

80%

B Suficiente @ Insuficiente O No contesta
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 2

Los resultados de este cuadro segun los 571 htdsitae la parroquia Crucita,
sefialan que la cantidad de la infraestructuratitaies insuficiente representado
por el 80.21% suficiente con el 19.26%; vy, el nest®.87 % no contestan.

Esto quiere decir que tanto los habitantes cormidgque la infraestructura de la

parroquia Crucita es insuficiente.

Es cierto que para competir en el mundo de los aiegoespecialmente cuando
se trata de la actividad turistica es necesari@a paéraer al turista dotar de
suficiente infraestructura, tanto en sus ambiers@yjicios, atencidon, entre otros

aspectos siempre tendientes a satisfacer las exipastde éstos.

Para este efecto, es necesario considerar las sogo@ deben cumplir las

infraestructuras; esto hace referencia que laalagbnes de los establecimientos
deben estar organizados y creando ambientes paresal tipos de gustos; esto
es; areas para cafeteria, bar, comida rapida yeatamnion cuando se trata de

restaurantes.
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CUADRO No 3

3. La cobertura de los servicios basicos con que cuenta
parroquia Crucita estan en?

No F %

1 | Toda la parroquia 200 35.02

2 | Ciertos sectores 301 52.71

3 No contesta 70 12.25
TOTAL 571 100%

FUENTE:Encuesta a los Habitantes
ELABORADO POR:La Autora

GréaficoNo 3
COBERTURA DE LOS SERVICIOS BASICOS CON QUE CUENTA
LA PARROQUIA CRUCITA

12% 0%

W Toda la parroquia m Ciertos sectores O No contesta O

104



ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 3

Segun los resultados de este cuadro y grafico Tds Habitantes encuestados
sefialan que la cobertura de los servicios basiocosqoe cuenta la parroquia
Crucita indican el 52.71% que esto lo poseen @esaxtores; el 35.02% toda la

parroquia; y, el 12.25% no contestan.

Segun los habitantes la parroquia Crucita pose@cs® basicos en ciertos

sectores.

Este cuadro no guarda relaciéon con la observadiéatd y estructurada, ya que
en Crucita la gran mayoria de los sectores no aueon todos los servicios
basicos como son alcantarillado pluvial y sanitawidenciado por los grandes
estancamientos de aguas lluvias y por otra pargeé utilizan por alcantarillado
sanitario son pozos sépticos; de alli que el serde fluido eléctrico si abastece
a toda la poblacion, no asi el telefénico que egdla todos los habitantes; al

igual que el agua potable en que algunos sectaresan del liquido vital.

Al respecto, hay que sefialar que cuando se trat#edtar servicios turisticos,
mas aun en plena era competitiva es prioritarioeguéstos no falten los servicios
basicos toda vez que la carencia de cualquieradeva a influir en la calidad de

los mismos.
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CUADRO No 4

Cree usted que la capacitacién aporta como herramig¢a en la
gestion del recurso humano?

No F %
1 Si aporta 561 98.24
2 No aporta 10 1.75
TOTAL 571 100%

FUENTE:Encuesta a los Habitantes
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 4
LA CAPACITACION APORTA COMO HERRAMIENTA EN LA
GESTION DEL RECURSO HUMANO

2%

98%

m Si aporta @ No aporta
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 4

Segun los resultados de este cuadro y gréafico salwagpacitacion para la mejora
continla de la calidad de los servicios turistisegun opinion de los habitantes
Si aporta sefial6 el 98.24% vy el 1.75% no aporta.

Los habitantes consideran que la capacitacioniagn la mejora continta de
la calidad de los servicios turisticos.

Se conoce que la atencibn y la calidad es eserpash el éxito del
desenvolvimiento en las empresas; pero para |eecabo esta labor es prioritario
que los recursos humanos sean capaces de adedamtgoulsar una busqueda
creativa, permanente y sistematica para mejorayaaccon flexibilidad vy

autogerencia.
Hay que sefalar que este cuadro permite alcanzabjelivo especifico No 1

planteado que se refiere a analizar el aporte dagdacitacion como herramienta
de la gestion del recurso humano.
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CUADRO No 5

La capacitacion como herramienta de la gestion dekcurso
humano aporta para la mejora continda de la calidadle los

servicios turisticos?

No F %
1 Si 490 85.81
2 No 78 13.66
3 No contesta 3 0.52
TOTAL 571 100%
Grafico No 5

LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE LA GESTION
DEL RECURSO HUMANO APORTA PARA LA MEJORA
CONTINUA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

14% 1%

85%

O Sim No O No contesta
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 5

De acuerdo a los resultados de este cuadro sobreapacitacion como
herramienta de gestion del recurso humano queaofencion en los diferentes
establecimientos turisticos de la parroquia Cruelt85.81% de los habitantes
respondieron que la capacitacidon si es herramieletagestion del recurso

humano; el 13.66% sefalaron que no; y, un 0.52%ontestaron.

Los habitantes opinan que la capacitacion si esaméenta de gestion para el
recurso humano para la mejora continla de la chlittalos servicios turisticos

gue se oferta en los diferentes establecimientd&sedreas parroquia de Crucita.

Es conocido que los cambios econdmicos, sociatsiotdgicos y politicos
influyen significativamente en los objetivos y astgias de todas las empresas;
lo que obligan a los recursos humanos a actuaimhabilidades y adquirir otras

para dar atencion de calidad.

Hay que sefialar que este cuadro y grafico perrfaenzar el objetivo General
Estudiar la capacitacion como herramienta de l&dedel recurso humano y su
aporte para la mejora continua de la calidad deskrsicios turisticos en la
parroquia Crucita de la ciudad de Portoviejo; eétapis planteada la capacitacion
como herramienta de la gestion del recurso humpadaen la mejora contintda
de la calidad de los servicios turisticos en laquaria Crucita de la ciudad de

Portoviejo.
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CUADRO No 6

6. Cual de estos factores cree usted se deberianiegt para
incrementar el turismo?

No F %

1 Relaciones publicas 60 10.50

2 Gestion de calidad 22 3.85

3 Capacitacion del recurso humano 509 89.14
TOTAL 571 100%

FUENTE: Encuesta a los Habitantes
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 6
FACTORES QUE SE DEBEN APLICAR PARA INCREMENTAR EL
TURISMO

10%

89%

@ Relaciones publicas m Gestion de calidad O Capacitacion del recurso humano
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 6

Este cuadro y gréfico de los habitantes encuestsefisla que un factor que se
debe aplicar para incrementar el turismo es laatguaon del recurso humano
representado con el que el 89.14%, un 10.50 % lewioaes publicas; y, un

3.85% en gestion de calidad.

Esto significa que los habitantes consideran qudagtor importante que se
deberia aplicar para incrementar el turismo egpacitaciéon del recurso humano,
ya que dentro de esta viene implicita una seridadores encaminados a la

excelencia y por ende a la competencia.
La competencia entre empresas implica que todasugao aplicar las mejores

técnicas de gestidn pero aln no se ha encontradweétlo ideal de gestion

industrial que proteja a las empresas de sus E@piores.
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ENCUESTA APLICADA A LOS TURISTAS

1. La calidad de la Infraestructura de
turisticos de Crucita a su criterio es?

CUADRO No 1

los establecimantos

No F %

1 Adecuada 30 30

2 Inadecuada 60 60

3 No contestan 10 10
100 100%

FUENTE: Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora

10%

Gréafico No 1
CALIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA DE LOS
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE CRUCITA

@ Adecuada @ Inadecuada B No contestan
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 1

Los resultados de este cuadro y gréfico sefalanlajuefraestructura de las
instalaciones turisticas de la parroquia Crucigiseopinion de los turistas es

inadecuada representada por el 60%; adecuada 80Pelno contestan el 10%.

Esto significa que la infraestructura de las i@sti@mnes turisticas de Crucita es

inadecuada.

Hay que sefalar que este cuadro se relaciona cobskrvacion directa y guia

estructurada.

Es conocido que cuando se trata de ofertar sesvibdstinados a proporcionar
alojamiento, alimentacion, recreacion, entre otelacionados con la actividad
turistica es prioritaria que su infraestructura esea ambientes confortables y
bien organizados, ya que ésta es otra forma de taechlidad como componente
clave de la competitividad de éstos negocios, aquel solamente tiene que dar

respuesta a las expectativas del cliente.
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CUADRO No 2

2. El ambiente de los establecimientos de las areagisticas de la
parroquia crucita le parece?

No F %
1 Excelente 4 4
2 Muy bueno 5 5
3 Bueno 31 31
4 Regular 60 60
TOTAL 100 100%
FUENTE:Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora
Gréfico No 2

AMBIENTE DE LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

60%

DE CRUCITA

0%4% 5%

31%

B Excelente @ Muy bueno O Bueno O Regular m
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 2

De acuerdo a los resultados del presente cuadroafjcg de las encuestas
realizadas a los 100 turistas, consideran que blesme de las instalaciones en
los diferentes establecimientos turisticos de laropaia Crucita es regular
representado por el 60%; bueno con el 31%; muydek&% y excelente con el
4%.

Esto quiere decir que para los turistas el ambietée los diferentes

establecimientos turisticos es regular.

Para todos es conocido que dentro de la activigidstita un factor fundamental
es el ambiente del establecimiento que oferta bigneervicios ya que estan
destinados siempre a satisfacer las necesidadéssddientes, especialmente
cuando se trata de actividades como ésta en danditlad constituye el mejor
argumento para competir en el mercado donde samubgso si, dependiendo de

Su tipo y categoria que representan una garamnteepéuturo del negocio.

Por eso, hay que analizar al cliente en sus expeday la realidad, ya que éste
desde que entra al establecimiento empieza awgdrexperiencia y como parte
de ella se generan una serie de servicios y nesgkitsuma de esas experiencias
con el establecimiento y las percepciones que Béra relacion a sus verdaderas
expectativas definen la calidad del producto yis&rv

Es necesario sefialar que este cuadro se relacionéa wbservacion directa y
estructurada.
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CUADRO No 3

3. Del siguiente listado de los establecimientos deslareas turisticas
de de la parroquia crucita cual utiliza usted?

No F %
1 Alojamiento 96 96
2 Restaurantes 100 100
3 Recreacionales 85 85
4 Ecoturismo 26 26
5 Transporte 6 6
TOTAL 100 100%

FUENTE:Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR: La Autora

Grafico No 3
ESTABLECIMIENTOS DE LAS AREAS TURISTICAS DE
CRUCITA UTILIZADA POR LOS TURISTAS

26% 6%

85%

100%

@ Alojamiento @ Restaurantes O Recreacionales @ Ecoturismo @ Transporte
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 3

De acuerdo a este cuadro y gréafico las areas djg@aoservicios los turistas en
los diferentes establecimientos de la parroquiaci@u segun los 100
encuestados, el 100% son los restaurantes; el 9&%@mméento; 85%

recreacionales; 26% ecoturismo; y, 6 % transporte.

Esto evidencia que el area que solicitan mas sesvilbs turistas en los

establecimientos turisticos de la parroquia Crusntalos restaurantes.
Como se aprecia la parroquia Crucita atrae a asrisacionales y extranjeros no

solo por su diversidad natural, sino por sus exmggisplatos elaborados con

productos del mar que van desde éste directaméataasa.
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CUADRO No 4

4. Los precios de los bienes y servicios de los ddéimientos en

las diferentes areas turisticas de la parroquia Creita le

parecen?
No F %
1 Caros 52 52
2 Baratos 46 46
3 No contesta 2 2
TOTAL 100 100%

FUENTE: Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora

Gréfico No 4
PRECIOS DE LOS BIENES Y SERVICIOS DE LOS
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE CRUCITA

2%

46% 5204

@ Caros @ Baratos @ No contesta
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 4

Este cuadro y grafico sefiala que los precios debieses y servicios en los
diferentes establecimientos de la parroquia Crwsoia caros lo sefiala el 52%;

baratos el 46%; y, no contesta el 2% de los twista

Esto quiere decir que los precios de los bienegryigos en los diferentes
establecimientos turisticos de la parroquia Crusiégun opinion de los turistas

son caros.
Cuando se trata de captar la atencion y cobertrglturistas, una forma de

lograrlo es a través de los precios de los bienssryicios, situacion que se

evidencia por la afluencia de turistas que visitan parroquia Crucita.
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5.

CUADRO No 5

Del siguiente listado en cudl area solicita wed los servicios en
Crucita?

No F %
1 Hospedaje 20 20
2 Garaje 11 11
3 Comida 38 38
4 Suites con aire acondicionado 5 5
5 | Agua caliente 2 2
6 Piscina 3 3
7 | Platos tipicos 8 8
8 Cyber 1 1
9 Bar 6 6
10 | Pista de baile 4 4
11 | Cafeteria 2 2
12 | Otros 1 1
TOTAL 100 100%
FUENTE: Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora
GraficoNo 5
AREAS TURISTICAS EN LAS QUE SOLICITAN SERVICIOS LOS
TURISTAS

11%
37%
@ Hospedaje | Garaje . o
@ Comida 0O Suites con aire acondicionado
B Agua caliente O Piscina
| Platos tipicos O Cyber ]
mBar m Pista de baile
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 5

De acuerdo a este cuadro y gréfico los serviciesajartan los establecimientos
turisticos de la parroquia Crucita, segun los 2@efites encuestados sefialaron
gue el 38% de los servicios corresponden a coriois hospedaje; 11% garaje;
8% platos tipicos; 6% bar; 5% suites con aire alctonhdo; 4% pistas para
bailes como discotecas; 3% piscinas; 2% agua telierafeteria y el 1% para

platos a la carta y otros como cyber.

Esto quiere decir que los servicios turisticostaflrs en la parroquia Crucita son

comida, hospedaje y garaje.

La experiencia indica que en la mision de servipsede preparar un plan de
respuestas a los clientes dificiles y de esa manmangenerlos satisfechos, gracias
a las técnicas y equipos especializados ya qustes regocios se da atencion a

turistas con diversidad de gustos, edades y statial, que cada dia exigen mas.

No hay ninguna razon para creer que el turismoirded como actividad
internacional en el futuro. Todo se inclina a swoque aumentara para
convertirse en un aspecto significativo del dedlarreconémico y social en
muchos paises. El desafio, pues, es asegurar quecresimiento pueda

acomodarse dentro de una estructura sostenible.
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CUADRO No 6

Qué tan pronto le ofrecen los servicios que ustedlgita el
recurso humano en los diferentes establecimientoarfsticos de
la parroquia crucita?

No F %
1 Inmediatamente 15 15
2 Mediatamente 16 16
3 | Tardiamente 67 67
4 No contestan 2 2
TOTAL 100 100%

FUENTE:Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 6
PRONTITUD CON QUE EL RECURSO HUMANO QUE LABORA
EN LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE CRUCITA
OFRECEN LOS SERVICIOS AL TURISTA

2% 15%

16%

@ Inmediatamente @ Mediatamente O Tardiamente @ No contestan
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 6

Este cuadro y grafico sefiala que la prontitud duecen los servicios el recurso
humano de los establecimientos turisticos de leogara Crucita segun el 67%
de los 100 encuestados éstos lo ofrecen tardiameini®% mediatamente; el

15% inmediatamente; no contesta el 2%.

Esto significa que el recurso humano que ofreceicges en los diferentes

establecimientos de la parroquia Crucita segutulistas lo hace tardiamente.

Dentro de la atencién, un aspecto fundamental gsrdductividad que hace
referencia a que las actividades de capacitaciddegarrollo no solo deberian
aplicarse a los empleados nuevos sino a los tddraa con experiencia, ya que
la instruccion puede ayudarle a los empleados @enmentar su rendimiento y

desemperfio en sus asignaciones laborales actuales.

Ademas, en este aspecto tienen que ver tambiéactasdes y acciones que
toman los recursos humanos para hacer sentir eiéoges que realmente estan
interesados en satisfacer sus expectativas de an@ptima tendiente siempre

hacia la competitividad.

123



CUADRO No 7

7. Del siguiente listado cual de estas actitudes y cportamientos
observa usted en el recurso humano que labora ensldiferentes
establecimientos de las areas turisticas de la paguia crucita?

No F %
1 | Atencidn oportuna 26 26
2 | Cortesia 58 58
3 | Sensibilidad 33 33
4 | Conveniencia 10 10
5 | Todas las anteriores 29 29
6 | Ninguna - -
TOTAL 100 100%

FUENTE: Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR: La Autora

Gréfico No 7
ACTITUDES Y COMPORTAMIENTOS QUE OBSERVAN LOS
TURISTAS EN EL RECURSO HUMANO QUE LABORA EN LOS
ESTABLEICMIENTOS TURISTICOS DE CRUCITA

29% 0% 26%

10%

@ Atencion oportuna @ Cortesia @ Sensibilidad

0O Conveniencia @ Todas las anteriores @ Ninguna
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 7

Los resultados de este cuadro y grafico sefialan lqge actitudes vy
comportamientos del personal que labora en losredifes establecimientos
turisticos de la parroquia Crucita es la cortedprasentado por el 58%;
sensibilidad con el 33%; todas las anteriores 2&#cion oportuna con el 26%;

y, conveniencia con el 10%.

Esto significa que los recursos humanos que labaranlos diferentes
establecimientos turisticos de la parroquia Crucitea de las actitudes y

comportamientos que aplican en la atencion al pdlas la cortesia.

La cortesia es la capacidad de identificar y ertefas deseos de los demas, y
responder en forma apropiada para canalizarloseded interés comun; ya que
ésta es una de las habilidades mas necesarias dimtias organizaciones,
especialmente si tratamos con personas mas expdaitias, porque sin duda,
una de las habilidades que ayudan a la hora deenoar al resto a influenciarlos

es la capacidad de ponerse en el lugar del otro.
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CUADRO No 8

8. La calidad de los servicios que oferta el recursoumano en las
diferentes areas turisticas de la parroquia crucitaa su criterio

es?
No F %
1 Excelente 7 7
2 | Muy Buena 10 10
3 Buena 35 35
4 | Regular 48 48
TOTAL 100 100%

FUENTE: Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR: La Autora

Grafico No 8
CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE OFERTA ELRECURSO
HUMANO QUE LABORA EN LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS DE CRUCITA

0% 7%

48%

@ Excelente @ Muy Buena @ Buena O Regular B
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 8

De acuerdo a los resultados de este cuadro y gréfiei8% de los turistas
encuestados opinan que la calidad de los servimiedados por el recurso
humano en los diferentes establecimientos tursstsoregular; el 35% buena; el

10% muy buena; y, el 7% excelente.

Esto quiere decir que la atencién que brinda elrsechumano en los diferentes

establecimientos turisticos de la parroquia Cruestaeegular.

Los resultados hacen referencia a que los turesiasideran que siendo Crucita
rica en diversidad de lugares no se promocionangsibargo, es visitado por
turistas extranjeros, lo cual hace necesario genmenten los servicios; para eso
es necesario que el recurso humano cuente coniogantos necesarios que le
permitan desempefiarse; a través de un continuoegmode formacion,

actualizacion y conocimientos completos; como uplagacion tanto de él como

de la empresa y darle las facilidades para qugateeducacion continua y asi

dar servicios de calidad.

En la actualidad, en toda actividad turistica esl&amental considerar criterios
sobre procedimientos para ofertar servicios deladlal cliente, ya que éste es el
anico juez capaz de reconocer todo lo que se peesenante su interaccién con

los ofertantes.
Ademas este cuadro permite alcanzar el objetivecdpo No 3 planteado que se

refiere a determinar la calidad de los servicios gfierta el recurso humano en las

areas turisticas de la parroquia Crucita.
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CUADRO No 9

9. Cree usted que la capacitacién aporta como herramig¢a en la
gestion del recurso humano?

No F %

1 Si aporta 85 85

2 No aporta 15 15
TOTAL 100% 100%

FUENTE:Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 9
APORTE DE LA CAPACITACIONCOMO HERRAMIENTA DELA
GESTION DELR ECURSO HUMANO

15%

85%

| Si aporta B No aporta
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 9

Segun los resultados de este cuadro y gréafico salwapacitacion para la mejora
continla de la calidad de los servicios turistisegin opinion de los turistas Si

aporta sefial6 el 85% vy el 15% no aporta.

Los habitantes consideran que la capacitacionsiagn la mejora continta de
la calidad de los servicios turisticos.

Se conoce que la atencibn y la calidad es eserpash el éxito del
desenvolvimiento en las empresas; pero para |eecabo esta labor es prioritario
que los recursos humanos sean capaces de adedamtgoulsar una busqueda
creativa, permanente y sistematica para mejorayaaccon flexibilidad vy

autogerencia.
Hay que sefalar que este cuadro permite alcanzabjelivo especifico No 1

planteado que se refiere a analizar el aporte dagdacitacion como herramienta
de la gestion del recurso humano.
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CUADRO No 10

10. La capacitacion como herramienta de la gestion dekcurso
humano aporta para la mejora continua de la calidd de los
servicios turisticos?

No F %

1 Si 84 84

2 No 16 16
TOTAL 100 100%

FUENTE: Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 10
LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE GESTION DEL
RECURSO HUMANO APORTA EN LA MEJORA CONTINUA DE
LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICONo1 0

De acuerdo a los resultados de este cuadro sobreapacitacion como
herramienta de gestion del recurso humano queaocfencion en los diferentes
establecimientos turisticos de la parroquia Cru@ta84% de los turistas
respondieron que la capacitacidon si es herramieletagestion del recurso

humano; el 16% sefialaron que no.

Este resultado evidencia que tanto los turistaeawmpigue la capacitacion si es
herramienta de gestion para el recurso humano lpamaejora continda de la
calidad de los servicios turisticos que se ofemtéoe diferentes establecimientos

en las areas parroquia de Crucita.

Es conocido que los cambios econdémicos, sociaésiotogicos y politicos
influyen significativamente en los objetivos y astgias de todas las empresas;
lo que obligan a los recursos humanos a actuaimhabilidades y adquirir otras

para dar atencion de calidad.

Hay que sefialar que este cuadro y grafico tambéémite alcanzar el objetivo
General Estudiar la capacitacion como herramiemtdadgestion del recurso
humano y su aporte para la mejora continua de lidachde los servicios
turisticos en la parroquia Crucita de la ciudadPdeoviejo; e hipodtesis planteada
la capacitacion como herramienta de la gestiérrateirso humano aporta en la
mejora continlia de la calidad de los serviciostizds en la parroquia Crucita de

la ciudad de Portoviejo.
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CUADRO No 11

11. Con qué frecuencia cree usted deberia capacitarsd recurso

humano que labora en las areas turisticas de la pamuia
Crucita?

No F %

1 Constantemente 91 91

2 Una vez al afio - -

3 De vez en cuando 4 4

4 Nunca - -

5 No contesta 5 5
TOTAL 100 100%

FUENTE: Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 11
FRECUENCIA QUE DEBE CAPACITARSE EL RECURSO
HUMANO QUE LABORA EN LAS AREAS TURISTICAS DE
CRUCITA

91%
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICONo 1 1

El presente cuadro y gréfico sefala la frecuentigue deberian capacitarse los
recursos humanos que laboran en los diferenteblestaientos turisticos de la
parroquia Crucita, segun opinion de los 100 twistal 91% de los turistas

respondieron que constantemente; el 5% no contgstah4% de vez en cuando.

Este resultado quiere decir que la frecuencia endgberia capacitarse el recurso

humano es constantemente.

En la actualidad, la obsolescencia es una de ramea por la cual las empresas
Se preocupan en capacitar a sus recursos humaress épta procura actualizar
sSus conocimientos con las nuevas técnicas y métdeldsabajo que garantizan
eficiencia; ademas contribuye al desarrollo pensonaprofesional de los

individuos ala vez que redunda en beneficio paearipresa.

Como se ha indicado la capacitacion de recursosahasndebe ser de vital
importancia porque contribuye al desarrollo perkopaprofesional de los

individuos a la vez que redunda en beneficios |zaeanpresa.

Sin embargo, al introducir un programa de capaditachay que evaluar las
necesidades de los empleados de la empresa queatediacer las necesidades
presentes, prever, adelantarse a las futuras; gmo,tse deben establecer en

primer término las presentes y a corto plazo, llagale mediano y largo plazo.
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CUADRO No 12

12. Cree usted que se debe fortalecer en capacitacioh r@curso
humano que oferta servicios en las areas turisticage la
parroquia crucita?

No F %

1 Si 80 80

2 No 20 20
TOTAL 100 100%

FUENTE:Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 12
SE DEBE FORTALECER EN CAPACITACION AL RECURSO
HUMANOQ UE LABORA EN LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS DE CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICONo 1 2

De acuerdo a este cuadro y grafico los turistasideran que si debe fortalecerse
la capacitacion al recurso humano que oferta desvien los diferentes
establecimientos turisticos de la parroquia Crueasélo sefiala el 80%; y, no con
el 20%.

Esto quiere decir que si se debe fortalecer ladieeon del recurso humano que
oferta servicios en los establecimientos turistidesla parroquia Crucita, lo

indicaron los turistas encuestados.

El recurso humano en toda empresa juega un robgdotco en los nuevos
sistemas gerenciales, ya que son los Unicos capacadelantar e impulsar una
busqueda creativa, permanente y sistematica pgoaianeactuar con flexibilidad

y autogerencia.

La capacitacidbn en la empresa, debe brindarse diVidoo en la medida
necesaria, haciendo énfasis en los puntos esmecifinecesarios para que pueda
desemperiarse eficazmente en su puesto; ya quexagarada especializacion
puede dar como resultado un blogueo en las pakidiéis del personal y un

decrecimiento en la productividad del individuo.

Segun Dessler Gary, la capacitacion consiste epoptibnar a los empleados,
nuevos o actuales, las habilidades necesariasdeme@mperiiar su trabajo. Por
tanto, implica mostrar a un operador de maquinaocfumciona su equipo, a un
nuevo vendedor como vender el producto de la empesiclusive a un nuevo

supervisor cOmo entrevistar y evaluar a los emplgad
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CUADRO No 13

13. A su criterio que garantia le ofrecen
establecimientos turisticos de la parroquia crucita

los diferents

No F %

1 | Seguridad 36 64

2 | Inseguridad 64 36
TOTAL 100 100%

FUENTE:Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR:La Autora

OPINION QUE TIENEN LOS TURISTAS SOBRE LA GARANTIA
QUE OFRECEN LOS ESTABLEICMIENTOS TURISTICOS

Grafico No 13
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICONo1 3

Segun los resultados de este cuadro y graficonsegUl00 turistas encuestados,
el 64% sefialan que la actividad turistica de lagoaiia Crucita hay inseguridad

y el 36% seguridad.

Esto significa que la actividad turistica de larpguia Crucita se ve limitada por

la inseguridad que existe.

Los resultados evidenciados se relacionan a qumdeg turistas, en la parroquia
Crucita existe poco cuerpo policial, lo que influge los constantes ataques y
robos que se dan en todo los sectores.

En la actividad turistica es obligacion la segutifigica del turista, ante lo cual
los gerentes y organismos afines a la actividadugrpo de policias deben
coordinar las acciones para evitar riesgos de uiglqaturaleza que atenten

contra estos clientes.
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CUADRO No 14

14. Qué factores cree usted que se toman en cuenta pa@egorizar
a los establecimientos turisticos de la parroquierucita?

No F %
1 Instalaciones - -

2 | Capacitacion del Personal 78 78
3 | Costos 4 4
4 | Infraestructura 10 10
5 | Calidad del servicio 2 2
6 | Ambientes 4 4
7 | Calidad del producto 2 2

TOTAL 100 100%

FUENTE: Encuesta a los Turistas
ELABORADO POR: La Autora

Grafico No 14
FACTORES QUE SE TOMANEN CUENTA PARA
CATEGORICAR A LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

O Instalaciones O Capacitacion del Personal O Costos
O Infraestructura m Calidad del servicio O Ambientes
| Calidad del producto
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICONo 1 4

Los resultados de este cuadro y grafico evidentanfactores que deberian
tomarse en cuenta para categorizar a los diferestablecimientos turisticos de
la parroquia Crucita, segun opinion de los turigasuestados. Al respecto, el
78% capacitacion del personal; 10% infraestrucf¥a,costos y ambientes; y, 25

para calidad del servicio y del producto.

Esto significa que los turistas consideran que agtof que se debe tomar en
cuenta para categorizar a los establecimientostitto$ es la capacitacion del

personal.

Se conoce que para categorizar un establecimiento@quier area es necesario
tomar en cuenta su ambiente, precios, servicidislachdel producto y atencion,
misma gue viene determinada por el grado de cag#mit que el recurso humano

tenga.

De alli la ventaja de la capacitacion es que mdj@@entemente las cualidades
de los trabajadores e incrementa su motivacion ajs& vez, conduce a una
mayor productividad y un incremento en la rentdbii; aunque se estan
aumentando los presupuestos para capacitacion ehaswempresas, adn se
observa que la mayor parte de éstas no ofrecencapacitacion adecuada y
efectiva.

La exigencia de una mayor o menor calidad depeadauwthos factores. Cuanto
mayor es la vida del producto, menores seran lamggeporque los consumidores
no tendran que volver a comprarlo; esto hace quescientemente, la calidad, en

muchas ocasiones, no se maximice.
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ENCUESTA APLICADA A LOS GERENTES DE LOS
ESTABLECIMIENTOS DE LA PARROQUIA CRUCITA

CUADRO No 1

1. La infraestructura a su criterio es?

F %
No
1 Adecuada 2 10
2 Inadecuada 17 85
3 No Contestan 1 5
TOTAL 20 100%

FUENTE: Encuesta a los Gerentes
ELABORADO POR: La Autora

Gréafico No 1
LA INFRAESTRUCTURA DE LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS DE CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 1

Los resultados de este cuadro y gréfico sefalanlajuefraestructura de las
instalaciones turisticas de la parroquia Crucit@iseopinion de los gerentes el

85% es inadecuada; el 10% adecuada; y, el 5% riestan.

Esto significa que tanto los habitantes, turistageyentes consideran que la

infraestructura de las instalaciones turistica€deita es inadecuada.

Hay que sefialar que este cuadro se relaciona carbdarvacion directa y

estructurada.

Es conocido que cuando se trata de ofertar sesvibdstinados a proporcionar
alojamiento, alimentacion, recreacion, entre otelacionados con la actividad
turistica es prioritaria que su infraestructura eea ambientes confortables y
bien organizados, ya que ésta es otra forma de taechlidad como componente
clave de la competitividad de éstos negocios, aquel solamente tiene que dar

respuesta a las expectativas del cliente.
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CUADRO No 2

2. La cantidad de la infraestructura turistica
crucita le parece?

de la parroquia

No F %

1 Suficiente 6 30

2 Insuficiente 14 70

3 No contesta - -

TOTAL 20 100%
FUENTE: Encuesta a los Gerentes
ELABORADO POR: La Autora
Grafico No 2

CANTIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA TURISTICA DE

CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 2

Los resultados de este cuadro segun los 20 geratgedos diferentes
establecimientos turisticos de la parroquia Crusidialan que la cantidad de la
infraestructura turistica es insuficiente represeémt por el 70% y el 30%;

suficiente.

Esto quiere decir que los gerentes consideran quénftaestructura de la

parroquia Crucita es insuficiente.

Es cierto que para competir en el mundo de los aiegoespecialmente cuando
se trata de la actividad turistica es necesari@ déraer al turista dotar de
suficiente infraestructura, tanto en sus ambiers@yjicios, atencidon, entre otros

aspectos siempre tendientes a satisfacer las exipastde éstos.

Para este efecto, es necesario considerar las sogo@a deben cumplir las

infraestructuras; esto hace referencia que laalagbnes de los establecimientos
deben estar organizados y creando ambientes pagesas tipos de gustos; esto
es; areas para cafeteria, bar, comida rapida yeatamnion cuando se trata de

restaurantes.
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CUADRO No 3

Cual de estos factores cree usted que se deberigtiGar para
incrementar el turismo?

No F %
1 Relaciones publicas 12 60
2 Gestion de calidad 2 10
3 Capacitacion del recurso 6 30
humano
TOTAL 20 100%
FUENTE: Encuesta a los Gerentes
ELABORADO POR:La Autora
Grafico No 3
FACTORES QUE SE DEBEN APLICAR PARA INCREMENTAR
EL TURISMO
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 3

Este cuadro y grafico sefiala, segun los gerentagestados que un factor que se
debe aplicar para incrementar el turismo es ladaitguadn del recurso humano,
representado por el 30%; a relaciones publicasdét; §, a gestion de calidad el
10%.

Esto significa que los habitantes consideran qudacator importante que se

deberia aplicar para incrementar el turismo egpacitaciéon del recurso humano.

En la actualidad la capacitacion de los recursoramos es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas de contar copersonal calificado y

productivo; ya que la obsolencia, también es unksleazones por la cual, éstas
Se preocupan por capacitar a sus recursos humaunes,esta procura actualizar
sus conocimientos con las nuevas técnicas y métdeldsabajo que garantizan
eficiencia. De alli, su importancia porque contydéual desarrollo personal y

profesional de los individuos a la vez que redusrdaeneficios para la empresa.
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CUADRO No 4

4. Cual de las siguientes areas generan mas turismo €a
parroquia crucita?

No F %
1 Alojamiento 18 90
2 Gastronomia 20 100
3 Recreacion y entretenimientg 4 20
4 Ecoturismo 1 5
TOTAL 20
100%

FUENTE:Encuesta a los Gerentes
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 4
AREAS QUE GENERAN TURISMO EN CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 4

El presente cuadro y grafico evidencia la opiniériat 20 gerentes encuestados
quienes sefalaron que las areas que mas genesanauwn la parroquia Crucita
es la gastronomia representada por el 100%; alejamiel 90%; recreacion y

entretenimiento el 20%; y, el 5% para ecoturismo.

Este resultado hace referencia a que el area q@egerera turismo en la

parroquia Crucita es la gastronomia, segun lostgg@ncuestados.

Hay que resaltar que este cuadro y grafico seioglacon la experiencia de la
investigadora, toda vez que el resultado es retpuweda variedad de platos
tipicos elaborados con productos del mar, sumaekiael costo de los mismos
gue dan la oportunidad para que sean adquiridosi@eb alcance del bolsillo de

los turistas.

En la oferta de servicios, es necesario que éstoplan las expectativas de una
empresa, que hacen referencia al conjunto dedaxteristicas de un bien o

servicio que le confieren la aptitud para satisféa® necesidades del cliente.

El crecimiento futuro de la actividad turistica degerd de su capacidad para
atraer el dinero de los consumidores frente a lapetencia de los productos y
servicios que ofrecen otras areas; para lo cualfagtor clave sera el
mantenimiento y crecimiento econdmico, asi comgfitdencia de los medios de
transporte, sobre todo del transporte aéreo; qu& femma como va creciendo es
de suponer que los viajes y el turismo llegaranoavertirse en una de las

mayores industrias del Ecuador y del mundo.

Es posible que esos factores, junto con el aumeletolos viajes, vayan
empujando a la industria de la hosteleria a ofremgror variedad de servicios y

calidad a los clientes dentro de su evolucion.
147



CUADRO No 5

En qué nivel cree usted que el turismo contribuyelalesarrollo
socioeconomico de la parroquia crucita?

No F %
1 Mucho 16 80
2 Poco 3 15
3 Nada 1 5
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta a los Gerentes
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 5
NIVEL QUE EL TURISMO CONTRIBUYE AL DESARROLLO
SOCIOEONOMICO DE CRUCITA

5% 0%

@ Mucho @ Poco O Nada O

148



ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 5

Los resultados evidenciados en este cuadro y gréficestran el criterio de los
gerentes de los establecimientos de la parroquiait@r Al respecto sefalaron

gue mucho representado por el 80%; poco con elylB&ola con el 5%.

Esto significa que el turismo contribuye mucho edatrollo socioeconémico de

la parroquia Crucita, sefialaron los gerentes etmies

Se conoce que el turismo es uno de los ejes derdiésalel pais, ya que sus
bondades distributivas, los enlaces econdémicos pumnueve, el paisaje

megadiverso y sus réditos en divisas lo hacen cthadad especial.

Sin embargo, la escasa vision de los ejecutivossta sector ha interrumpido
abruptamente la positiva gestion que técnicamenpdida su desarrollo. De alli
la importancia de incrementar su infraestructuracasno la capacitacién del

recurso humano que oferta servicios.

Aunque, a pesar del crecimiento de las grandes riatlernacionales, los tipicos
hoteles y restaurantes suelen ser todavia propiddadmpresas nacionales o
regionales, o incluso establecimientos indepenegnse aconseja que los
establecimientos formen asociaciones o0 consoreits impulsar el marketing de
sus servicios, que llevan a cabo su labor porgeatan con agencias locales y

regionales de informacion turistica.
Por otro lado, las guias turisticas constituyenmedio importante para atraer

clientes, pero la mayoria de los hoteles tienen iguertir en publicidad y

promocion.
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CUADRO No 6

6. Qué importancia tiene para usted la actividad turiica para la
parroquia crucita?

No F %
1 Mucha 10 50
2 Poca 4 20
3 | Ninguna 6 30
TOTAL 20 100%

FUENTE: Encuesta a los Gerentes
ELABORADO POR:La Autora

Gréfico No 6
IMPORTANCIA DEL TURISMO PARA LA ACTIVIDAD
TURISTICA DE CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 6

Segun criterio de los 20 gerentes de los diferezgtblecimientos turisticos de la
parroquia Crucita sefialaron que la importanciaadactividad turistica es mucha

representado por el 50%; ninguna el 30%; y, poROH.

Esto significa que los gerentes de los diferenségbéecimientos turisticos de la

parroquia Crucita consideran de mucha importamcectividad turistica.

La experiencia de los gerentes, asi como las cifeatos Ultimos cuatro afios
sefialan la distribucion del ingreso generado enalatsvidades hoteleras vy
similares, por eso una cantidad de establecimiesgdsa dedicado a la oferta de
alojamiento y establecimientos de comidas y bebisiisacion que lo a ubicado

en una de las principales fuentes de ingresostaties

Ademas, esta actividad cobra tanta importanciagmdtuales momentos, que las
asociaciones y consorcios turisticos proporcionaicoasumidor informacion
diversa sobre hoteles y precios, lo que facilitel&ccion. La competencia entre
establecimientos y grupos hoteleros ayuda a mangtmével de los precios para

los distintos servicios que se ofrecen.
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CUADRO No 7

7. Los organismos competentes han realizado alguna lab para

preparar el recurso humano que oferta servicios alurista que
visita la parroquia crucita?

No F %
1 Si 2 10
2 No 17 85
3 No contesta 1 5
TOTAL 20 100%
FUENTE: Encuesta a los Gerentes

ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 7
LOS ORGANISMOS COMPETENTES HAN REALIZADO
ALGUNA LABOR PARA PREPARAR AL RECURSO HUMANO
QUE LABORA EN LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE
CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 7

Los resultados de este cuadro y grafico revelanl@agierganismos competentes
al turismo no han realizado ninguna labor paraagmapal recurso humano que
oferta servicios al turista, asi lo sefiala el 1840d gerentes encuestados; 2% si;

y, no contesta el 1%.

Esto significa que los organismos competentes aénw no han realizado
ninguna labor para preparar al recurso humano tpreacservicios a los turistas

gue asisten a la parroquia Crucita.

Las cifras de este cuadro tienen relacion con pemrancia de la investigadora,

asi como con la guia de observacion, ya que emyama de los establecimientos
lo primero que salta a la vista es la poca amatullg profesionalismo con que se
oferta el servicio. Situacién que puede cambiaragbcitarse al recurso para que

modifique sus actitudes y habilidades cuando sgrelacione con los clientes.

Al respecto, es conocido que la capacitacion astém®niveles constituye una de
las mejores inversiones en Recursos Humanos y eltesgrincipales fuentes de
bienestar para el personal y la empresa de cualgaieiraleza porque sus
beneficios conduce a rentabilidad mas alta y dualets mas positivas; mejora el

conocimiento del puesto a todos los niveles; yaenejor imagen.
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ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL QUE LABORA EN
LOS ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN SERVICIOS
TURISITCOS EN LA PARROQUIA CRUCITA

CUADRO No 1

1. Cree usted que la capacitacion aporta como herrami¢a en la
gestion del recurso humano?

No F %

1 Si aporta 18 90

2 No aporta 2 10
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta a los Habitantes, Turistas y Personal
ELABORADO POR:La Autora

Gréafico No 1
LA CAPACITACION APORTA COMO HERRAMIENTA DE LA
GESTION DEL RECURSO HUMANO
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 1

Segun los resultados de este cuadro y gréafico s$almagpacitacion para la mejora
continda de la calidad de los servicios turistisegun opinion del personal. Si
aporta sefialo el 90%; No aporta el 10%.

Esto significa que tanto los turistas, habitantepeysonal consideran que la
capacitaciéon si aporta en la mejora continua dediédad de los servicios

turisticos.

Se conoce que la atencidbn y la calidad es eserpash el éxito del
desenvolvimiento en las empresas; pero para |eeeabo esta labor es prioritario
qgue los recursos humanos sean capaces de adedaimgoulsar una busqueda
creativa, permanente y sistematica para mejorayaaccon flexibilidad y

autogerencia.
Hay que sefalar que este cuadro también permi@zic el objetivo especifico

No 1 planteado que se refiere a analizar el apetda capacitacion como
herramienta de la gestion del recurso humanao.

155



CUADRO No 2

2. La capacitacion como herramienta de la gestion delecurso
humano aporta para la mejora continua de la calidadde los
servicios turisticos de la parroquia crucita?

No F %

1 |Si 4 20

2 | No 16 80
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta al Recurso Humano
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 2
LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE GESTION
APORTA PARA LA MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS TURISTICOS DE CRUCITA

20%

80%
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 2

Este cuadro y grafico evidencia las respuestasode20 recursos humanos
encuestados que respondieron un 80% que no recatpatitacion y un 20% que

Si.

Esto quiere decir que el recurso humano que lagotas establecimientos de las

diferentes areas turisticas de la parroquia Craategecibe capacitacion.

Hay que sefialar que el recurso humano al recilt& ebligado a estar en
continuo proceso de formacién, actualizacion y con@ntos completos;
asimismo, la empresa tiene la obligacion de daitidades a éstos para que

tengan educacion continua y asi puedan atendenadimente al cliente.

En la actualidad, en toda actividad turistica dealquier naturaleza es
fundamental considerar criterios sobre procediroemara ofertar servicios de
calidad al cliente, ya que éste es el Unico jugazale reconocer todo lo que se

presenta durante su interaccion con los ofertantes.

Por eso, la calidad es un proceso que siguen lpsesas para asegurarse de que
subproductos y servicios cumplen con los requisit@@mos de calidad, ya que
asi éstas estan sometidas a un control, ya ses geodcesos productivos como de
los productos finales, que tienen relacion direxia la produccion de bienes,

venta, calidad de los materiales utilizados y lmx@sos seguidos.
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CUADRO No 3

Cual es su nivel de capacitacion?

No F %
1 | Primaria - -
2 | Secundaria 12 60
3 | Superior 6 30
4 Otras 2 10
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta al Recurso Humano
ELABORADO POR:La Autora

Gréfico No 3

NIVEL DE CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO QUE
LABORA EN LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE

30%

CRUCITA

10% 0%

O Primaria @ Secundaria @ Superior @ Otras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 3

De acuerdo a este cuadro y grafico, segun los Zfleaaios encuestados sefiald
que el nivel de ecuacion que poseen es de secaréaresentado por el 60%;

superior 30%; otras con el 10% que se refieremmansgios y posgrados.

Esto quiere decir que el personal que oferta ses/ien los diferentes
establecimientos turisticos de la parroquia Crutiégme nivel en educacion

secundaria.

Los resultados hacen referencia a que la capamitas una necesidad que cada
vez es mas necesaria en los individuos y en lagdatles laborales; ya que ésta
proporcionan conocimientos, desarrolla habilidagesnodifica actitudes del
personal en todos los niveles para que desempeigr su trabajo; precisa
también la preparacion especializada que les perenifrentarse en las mejores

condiciones a su tarea diaria.

Generalmente los niveles de capacitacion permitenepimientos racionales y
sistematicos que van desde actitudes calidas. ésstd aspecto humano de los
servicios, ya que comprende las actitudes, congluctdestrezas verbales que

siempre estan presentes en las interacciones\deiggpersonales.

La apariencia, actitud, atencién, tacto, direccidmabilidades, solucién de
problemas y normas, son cualidades que permitéicaahl recurso humano, asi
como crear y conservar la imagen de la empresa.ePoyr la capacitacion

constituye una de las mejores inversiones en resunsimanos y una de las
principales fuentes de bienestar para el persomalgmpresa. Hay que sefalar
gue este cuadro permite alcanzar el objetivo epedNo 3 que se refiere a
identificar los niveles de capacitacién del recuramano que oferta servicios en

las areas turisticas de la parroquia Crucita.
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CUADRO No 4

4. Con gué frecuencia cree usted se deben capacitarsloecursos
humanos que laboran en los establecimientos turists de la
parroquia crucita?

No F %

1 Constantemente 10 50

2 Una vez al afio 4 20

3 De vez en cuando - -

4 Nunca - -

5 No contestan 6 30
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta a los Recursos Humanos
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 4
FRECUENCIA QUE DEBE CAPACITARSE EL RECURSO
HUMANO QUE LABORA EN LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS DE CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 4

El presente cuadro y gréfico sefala la frecuentigue deberian capacitarse los
recursos humanos que laboran en los diferenteblestaientos turisticos de la
parroquia Crucita, segun opinion de los 20 emplsadespondieron que

constantemente el 50%; no contestan el 30%; unahagio el 20%.

Este resultado quiere decir que la frecuencia endgberia capacitarse el recurso

humano es constantemente.

En la actualidad, la obsolescencia es una de ramea por la cual las empresas
Se preocupan en capacitar a sus recursos humaress épta procura actualizar
sSus conocimientos con las nuevas técnicas y métdeldsabajo que garantizan
eficiencia; ademas contribuye al desarrollo pensonaprofesional de los

individuos ala vez que redunda en beneficio paearipresa.

Como se ha indicado la capacitacion de recursosahasndebe ser de vital
importancia porque contribuye al desarrollo perkopaprofesional de los

individuos a la vez que redunda en beneficios |zaeanpresa.

Sin embargo, al introducir un programa de capaditachay que evaluar las
necesidades de los empleados de la empresa queatediacer las necesidades
presentes, prever, adelantarse a las futuras; gmo,tse deben establecer en

primer término las presentes y a corto plazo, llagale mediano y largo plazo.
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CUADRO No 5

5. Del siguiente listado cudl aspecto cree usted imgante en la
capacitacion?

No F %
1 | Productividad 16 16
2 | Seguridad 14 14
3 | Obligacién del establecimiento 20 20
4 | Calidad 10 10
5 | Actualizacién 20 20
6 | Desarrollo personal 11 11
7 | Para aplicar en el trabajo 18 18
8 | Otros - -
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta al Recurso Humano
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 5
ASPECTOS IMPORTANTES DENTRO DE LA CAPACITACION
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 5

Este cuadro y grafico evidencia los aspectos moclales el personal que labora
en los diferentes establecimientos turisticos grg®rtante la capacitacion; asi el
20% consideran que es una obligacion del estableaion tener personal
capacitado y por actualizacién; 18% para aplicarekrtrabajo; 16% para la
productividad, 14% seguridad; 11% desarrollo peakon 10% para la calidad.

Esto significa que segun opinién del personal estage que la capacitacion es
importante ya que es una obligacion del establecitaitener personal capacitado

y actualizado.
Es conocido que en la oferta de servicios, es adoegue éstos cumplan o

excedan las expectativas de la empresa, asimismpreader el impacto de la

calidad a través de principios.
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CUADRO No 6

6. Qué nivel de capacitacion le exigen para ocupar fuuesto?

No F %
1 | Especialidad en turismo - -
2 | Especialidad en hoteleria - -
3 | Especialidades afines - -
4 | Ninguna 16 80
5 | Otros - -
6 | No Contestan 4 20
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta al Recurso Humano
ELABORADO POR:La Autora

Gréafico No 6

NIVEL DE CAPACITACION QUE SE EXIGE AL RECURSO

HUMANO PARA DESEMPENAR SU LABOR EN LOS
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 6

De acuerdo a los resultados de este cuadro y gréffipersonal de los diferentes
establecimientos turisticos de la parroquia Crusdidalé que en los locales para
ocupar un puesto no exigen ninguna especialidackseptado por el 80%; no

contestan el 20%.

Esto quiere decir que en los diferentes estableqims turisticos de la parroquia
Crucita no exigen ninguna especialidad para oclgmmpuestos, segun los 20
empleados entrevistados. Hay que sefialar que @atieccy grafico se relaciona
con el No 14 y No18.

Respecto a estos resultados, las exigencias delaractual sefialan la necesidad
de implementar politicas que permitan mejorar ladad de los servicios con el
uso de categorizaciones y de capacitacion quefigasta los precios que se
cobran; mas aun, cuando se trata de actividades @brturismo en el que el

cliente nacional, extranjero y regional debe culmdias sus expectativas.
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CUADRO No 7

7. Cudl es la actividad que wusted desempefa
establecimiento?

en

No F %
1 | Atencion al publico 14 70
2 Botones - -

3 | Chef 6 30
4 Mesero 18 90
5 | Administrador 10 50
6 | Todas las anteriores - -

TOTAL 20 100%

FUENTE: Encuesta al Recurso Humano
ELABORADO POR: La Autora

Grafico No 7
ACTIVIDAD QUE DESEMPENAN LOS RECURSO HUMANOS
EN LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 7

Este cuadro y grafico evidencia la labor que deséiml recurso humano en los
diferentes establecimientos turisticos, asi el 88%desempefia como meseros; el

70% atencion al publico; el 50% como administragipel 30% como chefs.

Esto quiere decir que la mayoria del recurso hungaieolabora en los diferentes

establecimientos turisticos se desempefia como oseser

Aunque el recurso humano se desempefie en cuafqaeees prioritario que éste
reciba la capacitacion acorde, misma que va desdedriencia, actitud, atencion,
tacto, direccion, habilidades, solucion de problenaai como cualidades como la
objetividad, aspecto personal, sociabilidad, maduya que el cliente siempre
tiene la razon, es una expresion que se escucbaadguier negocio que tiene el
objetivo basico de vender y es una actividad mugcia que tiene como

destinatario el cliente.

De alli, que cualquier elemento que sirva para cenmejor la conducta de ese
cliente es de interés para un empresario agregujntente abrir mercados; ya
que satisfacer sus apetencias naturales y aun rlemdas mas o menos
artificialmente, es absolutamente necesario.

En este sentido, es conocido que un negocio nigeseatatico, sino que nuevas
variables han de ser introducidas continuamentegjo el empresario siempre
se preguntard como afectara ese nuevo parametraatera de clientes y; a la

captacion de otros nuevos, pues sin clientes n@hmpyesas.

167



CUADRO No 8

8. Cree usted que la capacitacion mejora la calidad des servicios
turisticos ofertados?

No F %

1 |Si 16 80

2 | No 4 20
TOTAL 20 100%

FUENTE: Encuesta al Recurso Humano
ELABORADO POR: La Autora

Grafico No 8
LA CAPACITACION MEJORA LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS TURISTICOS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 8

Las cifras de este cuadro y grafico sefialan ladit®#u#don mejora la calidad de

los servicios ofertados, asi lo sefiala el 80%eairinso humano y el 20% que no.

Esto significa que la capacitacion si mejora ladeal de los servicios ofertados.

Aunqgue se afirma que la calidad se define por éssiltados y se mide por las
expectativas satisfechas del cliente, las accignesde ella devienen deben de
orientarse para evitar el surgimiento de cualqeigreriencia desagradable, toda
vez que al tratarse de un servicio de consumo iiatee¢ concretamente los

turisticos que no soportan errores ni fallas.

Por eso, hay que analizar al cliente en sus expeaday la realidad; ya que éste
desde que entra al establecimiento tiene percepgida suma de ellas define la

calidad de los servicios ofertados.
Es necesario sefalar que este cuadro permite aftcahabjetivo especifico No 2

que se refiere a establecer la capacitacion parejara continua de la calidad de

los servicios turisticos.
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CUADRO No 9

9. Cree usted que la introduccion de tecnologia de uha
generacion mejora la atencion, reduccion de tiempyp costos en el
area turistica?

No F %
1 |Si 20 100
2 No - -
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta al Recurso Humano
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 9
LA INTRODUCCION DE TECNOLOGIA DE ULTIMA
GENERACION MEJORA LA ATENCION, REDUCCION DE
TIEMPO Y COSTOS EN EL AREA TURISTICAI
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 9

De acuerdo a los criterios de opinion del persaallos establecimientos
turisticos de la parroquia crucita sobre la inticmion de tecnologia de ultima
generacion para mejorar la atencion, reduccionedepb y costos, sefialan que si
el 100%.

Esto significa que la introduccion de tecnologia (déma generacion para

mejorar la atencion, reduccion de tiempo y costos.

La busqueda de la calidad lleva con frecuenciapairair derroches, pues los
esfuerzos que se realicen en este sentido puedecireostos de produccion en

el afan de identificar gastos innecesarios.

Al respecto, varia mejoras de gestion pueden seoducidas con relativa
facilidad sin que aumenten los costos ya que wasuttuy importantes en el
servicio de hoteleria y alimentacion las innovaestecnoldgicas que permiten

reducir tiempo y costos, mejorando la calidad siceeecer el servicio.

Ademas, no se debe perder de vista que el objdévimda empresa no es ganar
dinero, sino servir eficientemente a sus clientagjue hay pocas facilidades para
competir por el lado de los costos, no queda dteanativa que librar la batalla

frene de la calidad.
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CUADRO No 10

10. Usted recibe capacitacion?

No F %

1 |Si 4 20

2 | No 16 80
TOTAL 20 100%

FUENTE:Encuesta al Recurso Humano
ELABORADO POR:La Autora

Grafico No 10
RECIBE CAPACITACION EL RECURSO HUMANO QUE
LABORA EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICONo1 0

Este cuadro y grafico evidencia las respuestasode20 recursos humanos
encuestados que respondieron un 80% que no recapatitacion y un 20% que

Si.

Esto quiere decir que el recurso humano que ladotas establecimientos de las

diferentes areas turisticas de la parroquia Craategecibe capacitacion.

Hay que sefialar que el recurso humano al recilt& ebligado a estar en
continuo proceso de formacién, actualizacion y con@ntos completos;
asimismo, la empresa tiene la obligacion de daitidades a éstos para que

tengan educacién continua y asi puedan atendenadimente al cliente.

En la actualidad, en toda actividad turistica dealquier naturaleza es
fundamental considerar criterios sobre procediroemara ofertar servicios de
calidad al cliente, ya que éste es el Unico jugazale reconocer todo lo que se

presenta durante su interaccion con los ofertantes.

Por eso, la calidad es un proceso que siguen lpsesas para asegurarse de que
subproductos y servicios cumplen con los requisitd@mos de calidad, ya que
asi éstas estan sometidas a un control, ya ses geodcesos productivos como de
los productos finales, que tienen relacion direxia la produccion de bienes,

venta, calidad de los materiales utilizados y lmx@sos seguidos.
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CUADROS ELABORADOS DE LA OBSERVACI(:)N DIRECTA,
INTERNET Y GUIA DE OBSERVACION

CUADRO No 1

NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS DE LAS DIFERENTES
AREAS TURISTICAS DE LA PARROQUIA CRUCITA

No F %
1 | Alojamiento 20 30,30
2 Restaurantes 38 57,57
3 | Discotecas 4 6,06
4 | Deportes 4 6,06
TOTAL 20 100%

FUENTE: Observaciéon Directa
ELABORADO POR: La Autora

Grafico No 1
NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS DE LAS DIFERENTES
AREAS TURISTICAS DE LA PARROQUIA CRUCITA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 1

Los resultados del presente cuadro y grafico eeflejel numero de
establecimientos de las diferentes areas turisticas existen en la parroquia
Crucita. Asi el 57.57% corresponde a restauramie80.30% alojamiento; el

6.06% a discotecas y lugares para deportes respeente.

Este resultado demuestra que los restaurantesaesadiuristica de mayor numero

en la parroquia Crucita.

La atenciéon es una herramienta que requiere saradpl en cualquier lugar o
negocio donde hay que dar servicio al cliente, raisjue debe conseguir la
satisfaccion y expectativas de los mismos, queossigue a través de un trato
amable, sugerencias, resolucion de problemas ya has célida sonrisa, son

cualidades que atraen a millones de personas.
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CUADRO No 2

CLASIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE LAS
DIFERENTES AREAS TURISTICAS DE LA PARROQUIA
CRUCITA POR CATEGORIAS

No F %
1 Primera 5 7.57
2 | Segunda 3 4.54
3 | Tercera 10 15.15
4 | Cuarta 30 45 .45
5 | Quinta 18 27.27
TOTAL 100%

FUENTE: Guia de Observacion e Internet
ELABORADO POR: La Autora

Grafico No 2
CLASIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE LAS
DIFERENTES AREAS TURISTICAS DE LA PARROQUIA
CRUCITA POR CATEGORIAS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 2

Las cifras de este cuadro y grafico evidencia tagmaia de los establecimientos
de las diferentes areas turisticas que hay enrtacuaa Crucita. Asi el 45.45%
son de cuarta categoria; el 27.27% de quinta cdtéegel 15.15% de tercera

categoria; el 7.57% de primera categoria; y, él%.8e segunda categoria:

Esto quiere decir que los diferentes establecimgede las areas turisticas de la

parroquia Crucita la mayoria son de cuarta catagori
Hay que indicar que esta categoria se basé tomandmuenta los ambientes;

precios, atencién y cantidad de servicios, conaitly que estos aspectos

determinan la calidad.
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CUADRO DE RELACION DE ALCANCE DE OBJETIVO GENERAL Y COMPROBACION DE

HIPOTESIS GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

ANALISIS CRITICO

Estudiar la capacitacion como herramienta de
gestion del recurso humano y su aporte par
mejora continla de la calidad de los servig
turisticos en la parroquia Crucita de la ciudad

Portoviejo.

lla capacitacion como herramienta de la gestion
A récurso humano aporta en la mejora continda d
iamlidad de los servicios turisticos en la parrog

@rucita de la ciudad de Portoviejo.

@ acuerdo a los resultados de este cuadro sol
ecipacitacion como herramienta de gestion del rec
ummano que oferta atenciébn en los diferer
establecimientos turisticos de la parroquia Crueit
85.81% de los habitantes y el 84% de los turi
respondieron que la capacitacidines herramienta
de gestion del recurso humano y aporta en |
mejora continua de la calidad de los serviciog
(Cuadro y grafico No 12). Es conocido que
cambios econdémicos, sociales, tecnolégicos
politicos influyen significativamente en los obyes
y estrategias de todas las empresas; lo que ohdig
los recursos humanos a actualizar sus habilidad

adquirir otras para dar atencion de calidad.

re la

urs

tes

a

stas

0s

jan

esy
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OBJETIVO ESPECIFICOS

RESULTADOS

Analizar el aporte de la capacitacion como herrataiele la gestion de

recurso humano.

Establecer la capacitacion para la mejora contieida calidad de lo

servicios turisticos.

Identificar los niveles de capacitacion del recumsmnano que ofert

servicios en las &reas turisticas de la parroguiaia.

Determinar la calidad de los servicios que ofelteeeurso humano e

las areas turisticas de la parroquia Crucita.

"2

154

El 98.24% de los habitantes; el 85% de los turistasl 90% del

11%)

personal; sefialaron que la capacitacion si apar@cerramienta d

la gestién del recurso humano. (Cuadro y graficdliip

El 80% del recurso humano que labora en las aneticas de Crucita
sefialan que la capacitacion mejora la calidad sledovicios ofertados.

(Cuadro y grafico No 26).

De acuerdo a este cuadro y grafico, segun los 2(leados
encuestados sefialé que el nivel de educacion eep@s secundarja

representado por el 60%. (Cuadro y grafico No 13)

El 48%

servicios ofertados por el

de los turistas encuestados opinan quealidacl de los
loferatites

establecimientos turisticos es regular.(cuadraafigy No 11)

recurso humano en
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

Y
RECOMENDACIONES
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Una vez revisado y analizado los resultados davastigacion relacionados
con la capacitacibn como herramienta de la gestédrrecurso humano y su
aporte para la mejora continua en la calidad desémsicios turisticos en la

parroquia Crucita de la ciudad de Portoviejo, sekye que:

* Elturismo es una de las actividades econémicadqnda la oportunidad
de generar ingresos a la Parroquia Crucita debodportoviejo.

e Los principales establecimientos existentes eni@rtienen relacion con
la actividad turistica, siendo estos bares, reatdes, hoteles u hosterias,
gue son lugares que atienden exclusivamente ailzsals, ya sean estos

de la provincia como del pais y en alguna oportashidternacional.

 Los establecimientos turisticos de Crucita no egtéeparados para
atender al turismo como debe ser, por cuanto sbpat que los atiende
no esta capacitado para que por lo menos tenganelErsentales

conocimientos de atencién al cliente, etiquetasgcprotocolo.
» La parroquia Crucita de la ciudad de Portoviejoepogna infraestructura

con instalaciones inadecuada, insuficiente, con iemds de calidad

regular y servicios basicos en ciertos sectores.
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En la parroquia Crucita el area que mas solicitamicos los turistas son
los restaurantes; razon por la cual es el mayoergeor del turismo y por
ende contribuye mucho al desarrollo socioeconordigcesta region, a

pesar de que los precios son bajos.

Dentro de las actitudes y practicas que realizaeelirso humano al
momento de ofertar sus servicios, a pesar de queawes, ofrecen los
servicios tardiamente, por eso consideran que lidadade atencion es

regular.

El recurso humano que oferta servicios en los elifirs establecimientos
de Crucita, aunque no se le exige ninguna espg&thlpara ocupar sus

cargos, la gran mayoria tiene educacion en niceirstaria.

El recurso humano que oferta atencion en los difeseestablecimientos
turisticos de la parroquia Crucita no estan capdeog, por eso consideran
gue ésta aporta en la mejora continua de la catiddds servicios; razon
por la cual éstos deberian capacitarse constantem&tiemas porque la
capacitaciéon es importante ya que es una obligadébrestablecimiento

tener personal capacitado y actualizado.

Los gerentes de los diferentes establecimientastitos de la parroquia
Crucita consideran de mucha importancia la actd/itdaistica, aunque
ésta se ve limitada por la inseguridad que exes$anismo porque los
organismos competentes a la actividad no han esmlizninguna labor

para preparar al recurso humano que oferta serilae turistas.

Los turistas consideran que se debe fortaleceapaaitacion del recurso

humano que oferta servicios en los establecimiedisla parroquia
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Crucita, ya que ésta es un factor que si es apliGadrementara el
turismo, mas aun con la introduccion de tecnolalgialltima generacion
para mejorar la atencion, reduccion de tiempo yosps/, por ende asi

mejorar la calidad de los servicios ofertados.

La mayoria del recurso humano que labora en I|oeredites

establecimientos turisticos se desempefia como oseser

El recurso humano de los establecimientos de fasedites areas turisticas
de la parroquia Crucita no recibe capacitacion.

Las areas turisticas en las que hay mas estabdetosi son los

restaurantes.

La mayoria de los establecimientos de las difesefuteas turisticas son de

cuarta categoria.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda que las autoridades de la parroquiait&€ impulsen
mecanismos de gestion con el gobierno seccional Ipgrar incrementar
el presupuesto y ampliar la cobertura de atencitodas las necesidades

de la parroquia Crucita.

Que los propietarios de las diferentes areas itasstde la parroquia
Crucita se vinculen con instituciones afines alistab y gobierno
seccional a efectos de que coordinen acciones quaase gestione el
fortalecimientos de la infraestructura construyendoastalaciones

suficientes con ambientes adecuados para que IpEstgcio, asi como la
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dotacion de todos los servicios basicos a los sexTtque aun no han
llegado.

Que las adecuaciones que haga la parroquia Craniteelacion a la

infraestructura estén de acuerdo a las normasaleficique se establecen

para este tipo de establecimientos.

Se recomienda que los gerentes de los establetosi€le las diferentes
areas turisticas implemente un programa de capggitade manera

continua al recurso humano, con el fin de garantizaalidad de atencion.

Se recomienda que se gestione compromisos cotuaisties publicas y
privadas para que el recurso humano tenga una itapéc adecuada

acorde a su actividad laboral.

Que se implemente medidas de seguridad a la poOblgmara evitar

riesgos a los turistas y consecuentemente a losahtds.

Que los organismos afines al turismo y los gerergdquieran un

compromiso con las universidades para que lastémg que son afines
(hoteleria, turismo, administracion, idiomas, enbteas) a la atencion
turistica colaboren con pasantias en las que @amtrainrecurso humano y

alcancen experiencia de manera profesional.
Que los habitantes conjuntamente con los propaetayi organismos

coordinen acciones para precautelar las areadidaside la parroquia

Crucita.

184



CAPITULO VI

PROPUESTA



6.1. TITULO DE LA PROPUESTA:

Fortalecimiento de la calidad de atencidnadedstablecimientos de las

areas turisticas de la Parroquia Crucita de laaciut® Portoviejo.

6.1.1. DATOS INFORMATIVOS

1.1. Institucion Ejecutora: llustre Municipio de la ciudad de
Portoviejo.
1.2. Instituciones Auspiciantes: Camara de Turismo de Manabi

Crucitur y otros
Apoyo técnico: Facultades de las Universidades con
escuelas afines.

Localizacién Geografica: Portoviejo-Manabi-Parroquia Crucita
Participantes/Beneficiarios: Turistas y Recurso Humano que labora
en las areas turisticas de la parroquia

Crucita.

Equipo Responsable del Proyecto: Equipo de Profesionales

Directora del Proyecto: Ing. Rosa Inés Rivadeneira Moreira
Direcciones: Ciudadela El Maestro de Portoviejo
Teléfono: 052-638543

Duracién del Proyecto: 2006-2009

Fecha estimada de inicio: Enero del 2007

Fecha estimada de Finalizaciéon:  Diciembre del 2009

Naturaleza o tipo del Proyecto: Social
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6.2. RESUMEN EJECUTIVO

La propuesta de intervencion denominada “Fortaliecito de la calidad de
atencion de los establecimientos de las areaditadgle la Parroquia Crucita de
la ciudad de Portoviejo”, se iniciar4 a partir deés de enero del 2007, los
beneficiarios directos lo constituyen los turisgasl recurso humano que labora
en los establecimientos de las diferentes areéstitais de la parroquia Crucita
de la ciudad de Portoviejo, provincia de Manabi, demde asisten turistas
procedentes de los diferentes cantones de la miayidel pais y del exterior. La
presente propuesta tendrd una metodologia patti@pautilizandose para su
disefio el cuadro de involucrados, arbol de probderadool de objetivos, arbol de
estrategias y marco logico; asi como también tésnic procedimientos que
permitiran la ejecucion y evaluacion eficaz delyaaio, entre las estrategias que
se implementaran seran la elaboracién de un didgadproducto de los
resultados de la investigacion. Igualmente sezaain proceso de gestion para la
adquisicion de recursos, capacitacion del recursmamo, compromisos con
profesionales especializados para que el recursoaho oferte atencion de
calidad a los turistas y asi satisfacer sus exjreasa Para la consecucion de estas
actividades se realizardn reuniones de trabajogwstas, charlas educativas,
grupos focales, mismos que contribuiran a los mmEede evaluacion y
monitoreo con el fin de ir verificando el desamollie las actividades y la
consecucion de los objetivos. El costo de la prstaues de $ 8'940.505

6.3. ANALISIS CONTEXTUAL
La apertura del pais a la economia global obligasadreas turisticas a

realizar un salto cualitativo orientado a mejorar sompetitividad. La

competitividad a su vez, se explica a partir declmsceptos de productividad y
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calidad. La productividad y la calidad se refieaéwalor calidad del servicio y a

la eficiencia con la que se presta el servicio.

Esta creciente competitividad impulsa a que eratagas turisticas de la
parroquia Crucita de la ciudad de Portoviejo sdiaea cambios profundos y
rapidos para aprovechar oportunidades y defendierdes amenazas externas, a
través de enfoques en capacitacion de recurso lusrzara alcanzar mejores

costos, calidad, servicios, rapidez, actitudesmpmtamientos.

Los patrones de desempleo y de calidad del rechwsoano son en
extremos complejos, variando de acuerdo con el deeaactividad, con la
tecnologia aplicada y con el tipo de tarea, lapités y métodos de manejo de
recurso humano en la parroquia Crucita, no sonigmgcde tal manera que éste
no se desempefia eficazmente. Ademas se ha notadenglos paradigmas
administrativos actuales la esencia son las pessomasideradas como el capital

mas importante de un negocio.

La gestidn de recursos humanos se relaciona cotiptas!factores que
influyen en el comportamiento, conducta y rendinuede los empleados. Por
ello, es preciso estructurar un paradigma que slevhase para la capacitacion
para que se oferten servicios de Optima calidadsaturistas que visitan la
parroquia Crucita.

La parroquia urbana Crucita de la ciudad de Pajoyise encuentra
ubicada en la provincia de Manabi , cuenta coniwninaestructura insuficiente,
instalaciones inadecuadas, ambientes en condicioagalar, carencia de
servicios basicos en ciertos sectores; el recursaho que oferta servicios en las
areas turisticas da atencion de manera regularcpanto éstos no estan

preparados de manera profesional, ya que se pudosti@r que les hace falta
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capacitacion sobre todo en atencién al clientdarimacion, capaz de hacerle su

estadia en este lugar lo mas agradable posible.

Tiene como organismo ejecutor a la llustre Muniliizal de Portoviejo e
instituciones auspiciantes como la Camara de TordenManabi, la Corporacion
Ecuatoriana de Turismo (CETUR), CRUCITUR y apoycnico de las
Universidades con Facultades que ofrecen carr@raesal turismo incorporado
por gestion de la autora de este proyecto.

6.4. JUSTIFICACION

La presente propuesta es resultado de la invegtigala misma que
responde a las multiples necesidades que aquejate a&ector turistico; y que se
les debe proporcionar capacitacion, ya que esti@cioaados con actitudes y
practicas, atencion, recurso humano sin capacitaceéntre otros, con la
participacion de instituciones publicas y privadéises al turismo.

Este proyecto de intervencion social es de campea @éle recursos
humanos y aspecto en capacitacion es importantelal@que no existe una
coherencia entre la atencion que se da para letamiry su relacion, debido a
infraestructura con instalaciones inadecuadasudi@nnte, con establecimientos
de ambientes en condiciones regular; carencia oecies basicos en ciertos
sectores.

Las actitudes y practicas evidencia la aplicaciénlad cortesia, aunque
ofrecen los servicios tardiamente y calidad decabenregular; ademas no se
exige ninguna especialidad para que éstos ocup@argo, ya que la mayoria
tiene educacion en nivel secundaria, por uUltime esturso humano no estan

capacitados.
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Ademas, porque beneficiara al recurso humano, ugvahdo la
responsabilidad de organizaciones afines; de Idstames de la parroquia
Crucita, en la busqueda de acciones; y por lagyzatiion que se prevé de las
Facultades de las Universidades afines al turisssd,como el Ministerio de

Turismo, la Corporacion Ecuatoriana de Turismo (ORTYy Crucitur.

Esta propuesta contribuira a mejorar la calidad atlencion de los
diferentes establecimientos de las areas turistieda parroquia Crucita a través
de la capacitacion continua acorde a las activelddsicas que realiza el recurso

humano.

El impacto que se prevé con este proyecto de Etergn es la atencion
de calidad, seguridad y bienestar del turista yseomentemente a incrementar la
actividad turistica y por ende el desarrollo soooee®mico de la parroquia

Crucita.
6.5. FUNDAMENTACION TEORICA

Los paises avanzados han realizado diversos sistempos del ideal de
la calidad, hasta llegar a las Normas ISO (Intésnat Standard Organization),
que establecen pilares basicos que implementadosfgpos, seminarios e
investigaciones de esta organizacion planteantegias muy precisas para la
productividad y competitividad, ademas de que adamedefiniciones muy claras
de los que en verdad significa la calidad y degles representa cada uno de los

factores que contribuyen a garantizéfla.

Se tiene que orientar la oferta de servicios séaginecesidades del turista
y la poblacién hacia un modelo que integre lasvaides que se desarrollan en

las diferentes areas turisticas dandoles igual itapoia.

42 RODRIGUEZ, Victor Hugo. Administracion. Quito 199814 Pag.
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En el mundo actual la gestion del desarrollo comkren los
establecimientos turisticos, no pueden estar aislddl contexto empresarial que
implica la practica de la administracion que gelmeeate se basa en funciones de

planificacion, organizacion, ejecucion y evaluacion

Con la planificacion se toman decisiones entreagaaiternativas para la
obtencion de la meta u objetivo deseado; y luegolacrganizacion se van a
determinar las prioridades. EI componente evalaatigne tres areas: costos,

actividades y desenlaces.

Sin embargo, a mas de éstos procesos adminissabay otra gran
funcién de la gerencia segun Fayol, que es la danazar, lo que significa
fragmentar el trabajo para especializar al emplgadego agrupar estos tipos de
trabajo por la similitud de las tareas; de estaapgion nace la denominada
estructura de una organizacién; en la que se defosedepartamentos, las tareas

y funciones y relaciones de autoridad entre depetos.

Otro enfoque que intentan analizar y modificar poscesos béasicos de
trabajo es el desarrollo organizacional, cuyo olgets el cambio de actitudes de
las personas y de las relaciones de trabajo cbn @& lograr de toda la empresa
un nivel de funcionamiento de problentads=ste desarrollo organizacional se
fundamenta en alcanzar cambios culturales comadrvigie las personas,
participacion, delegacién, trabajo en equipo, agés y practicas para efectivizar

el trabajo y atender mejor al cliente.

Con este proceso se puede lograr cambios de emiearia de la

amabilidad, a través de técnicas y seminarios idogy por expertos para

43 |dem, 5 Pag.
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desarrollar la amabilidad en relacion con los ¢ésnpromoviendo el crecimiento

de valores, actitudes y formas de comportamiento.

Administrar el recurso humano es el conjunto detipak, normas y
procedimientos que se llevan a cabo en las empyssapie se operativiza a
través de la descripcion a entrenamiento, selecogmutamiento y bienestar de
las personas que se desempeian al interior de mpeega, para cumplir los
objetivos de la misma.

Al respecto, es importante definir el perfil deseadnde se establezcan
funciones, obligacién y responsabilidad que debertel personal dentro de un
establecimiento o negocio. Basandose en las e$igadies del trabajo se deben
establecer las cualidades de las personas indigaatas ocupar el respectivo
cargo, donde se deberan establecer sus conocisiigmbilidades, destrezas,

experiencia, capacitacion permanente y entrenamient

Ademas, la definicion de trabajo esta vinculada leodeterminacion de
necesidades, que deben ser priorizadas, para ia@esptimizacion racional de
los recursos y por ende satisfacer las necesidkdietiente.

Por eso, todo gerente, debe tener en cuenta lascale y dimensiones de
la motivaciéon humana y de la empresa en que trapajgue su principal funcion
es la de lider que conduce una empresa compldjeendk actuar como estratega
para descubrir los objetivos, cuantificar las mepas conduzcan a los fines de
ésta estableciendo politicas y definiendo la foyntmintensidad de los esfuerzos

para cumplir cada meta.

El recurso humano es el factor mas importante dent@resa, es su

principal capital, de alli su importancia y cali@@on y su rol protagonico en los
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nuevos sistemas gerenciales, ya que es el Uniez cepadelantar e impulsar una
bdsqueda creativa, permanente y sistematica dejtaram actuar con flexibilidad

y autogerencié?

Por eso, su capacitacion debe dotar al hombre grndg un conjunto de
conocimientos, en forma integral; es decir, proedoael maximo desarrollo de la
creatividad, moralidad, cultura, teoria, ideologial caracter artistico; capaz de
gue intervenga activamente en los procesos de ocambie mejoramiento
continuo de los sistemas productivos, en procuraalianzar en forma
permanente mayores indices de productividad y coesgemente lograr la

satisfaccion de las necesidades del cliente externo

La capacitacion es también en conjunto de procasientados a
estructurar y mantener una planta de trabajadoeedadmas alta calidad
académica y profesional con capacidad para actnaangbientes altamente
cambiantes y responder con eficiencia, eficacialigad alas acciones orientadas

a mantener un proceso de mejoramiento continuo.

Ademas, la capacitacion busca que se produzcaniaami las actitudes
y en la conducta social de los colaboradores. Eeramiento esta orientado a

mejorar las habilidades y destrezas que permitgoranda productividad.

Un postulado de la administracion es que los erdpkeareciban
capacitacion, ya que considera a los colaboradoveso seres humanos que

merecen la oportunidad de aprender y desarrollarse.

Es necesario sefialar, que los programas de capéaoityg desarrollo

estaran orientados a ajustar su oferta a las mleckes tanto individuales como

44 Holos Consultores Gerenciales. 15 Pag.
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del negocio (presente y futuro) de tal manera guelgetivo sea desarrollar las
competencias que cada uno de los procesos reqaireser generadores de valor

en toda cadena productiva.

La capacitacion busca el marketing personal quelaeiona con el hecho
de venderse a uno mismo. El éxito de las ventasomecer el “producto” y
mostrarlo a los potenciales compradores, present@nohejor de sus cualidades.
Este es el principio basico del marketing perso8altrata de resaltar nuestras
potencialidades, nuestras fortalezas, nuestro®gdnértes en los ambitos en los

que requerimos presentarnos.

El objetivo es conseguir resultados favorables kenlesempefio que nos
hayamos propuesto. Se han producido varias esagtgqge ayudan a conseguir

los propositos.

« Consolidar una personalidad fuerte, es la mejora ¢k presentacion, es
una personalidad que expresa una actitud mentdlvagsle crecimiento
de cara al futuro y sobre todo un papel preponderaegan los valores
éticos y morales, esto se debe trabajar paradogdbs diariamente.

* Fortalecer en el trabajador conocimientos, exper@enhabilidades
personales: estamos viviendo una sociedad del ooremto y ello
implica que en todas las esferas de la vida, |pgpeeidn profesional
juega un papel preponderante. Asi, el proyectoepronal expresado en
los saberes, la experiencia, las motivacionesezdsés deben presentarse
con claridad en cada objetivo que nos propongad@osas, se debe dejar
de estudiar y actualizar los conocimientos, seal duare nuestra

actividad.
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e La comunicacidén persuasiva, esta estrategia dekatiag personal es
muy Util. Su objetivo es facilitar dialogo abiest@incero con los demas y

conocer cuales son los intereses de nuestrosocidoles.

e Saber escuchar, prestar atencion a lo que expnegestros interlocutores,
no descuidar las formas de comunicacion corpoaa: desticulaciones,
mirada, movimientos de los interlocutores. Tratar idterpretar sus
necesidades e intereses, son importantes dos lémeks comunicacion:
aprender a comunicar y aprender a atender parareangr los mensajes.

» Construir nuestra propia imagen personal: un dmbpular es aquello de
gue segun como te miro te juzgo. Por ello, es gpoeconstruir nuestra
propia imagen personal, que se va construyendatia @ los habitos que
vamos adquiriendo a lo largo de toda la vida: céanforma de vestirnos,

hablar, mirar, escribir, gesticular y actdar.

Dentro del desarrollo personal la educacion y eatréento es una actividad
permanente y planificada, durante toda la vidatrddlajo personas competentes
deben ser retenidas. El estado natural de las n@eyses la satisfaccion. El ser
humano se siente satisfecho en situaciones monsagtaretornando siempre al
estado natural de insatisfaccion. Si un ser hunwmyive con un grupo de
personas que tiene satisfechas sus necesidadeashatisfrutara del estado de
satisfaccion mas frecuentemente y el grupo de passuvivira en un “estado de

salud mental”, “elevada moraft®.

La motivacion y crecimientq es la fuerza interior que impulsa a la persona a

hacer o no hacer algo. Cuando la motivacion esadkevgenera sinergia en el

4 SALAS, Fernando. Conferencia-Coloquio, marketiegspnal para profesionales. 2001 145
Pag.
46 ROSALES ORTEGA, Mario. Los secretos del buen Aleal001. Monterrey 160 Pag.
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comportamiento de los grupos; ambiente en el cemlfacil el logro de los
objetivos. El Lider debe encontrar y trabajar em flactores necesarios que le
permitan mantener en forma constante, un indicgeetie de motivacion y de su

propia automotivacion.

Este proceso complejo es una estrategia que havaldtada en mdaltiples
organizaciones es apoyarse en la regla de regre= @ue provoca el desarrollo
de esfuerzos importantes para trabajar en la bdaqie la autorrealizacién. Esta
regla sugiere que cuando se ha logrado efectivamentimportante eéxito,
calificado con un 10/10 en el cumplimiento de latan, a este 10 se le convertira
en un nuevo cero; para desde alli (desde los loglmanzados) iniciar otro
proceso de crecimiento.

Ademas, la motivacién es inherente al individuo,laguerza interior que
impulsa y hace de los hombres ordinarios, serga@xiinarios. El lider debera
preocuparse por promover en sus colaboradores ctitadapositiva frente al

trabajo, para ello debe conocer a sus colaboradores

Asimismo, en la capacitacién hay que tomar en eukntesponsabilidad de

los gerentes, el desarrollo personal disciplinatsoalimentacion.

Los establecimientos turisticos son los lugaresdedogl turista, solicita
servicios, que deben cumplir con normas establegidaa su funcionamiento,
que requieren de recurso humano calificado parecefratencion integral y
responder de forma adecuada a las necesidades teiktas, para lo cual debe

hacerlo adecuadamente.

Por dltimo, el turismo es una actividad esencialadéda de las naciones por

sus consecuencias directas para los sectores exc@llturales, educativos y
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econdémicos de las sociedades nacionales. De adlisigndo esta una actividad,
es el conjunto de operaciones y actuaciones llevadabo por los prestadores de
servicio, con el fin de aprovechar al maximo losursos materiales y artificiales

puestos a disposicion del turista.

Por ello, el futuro de la administracion turistdependera de que la empresas
en esta area funcionen sobre una base econémiaasphrevivir y prosperar,
utilizando al maximo la informacién disponible, asimo los sistemas necesarios
para su procesamiento, construyendo la adminiétrade los recursos fisicos,

financieros, humanos y de informacion en el ejadfainistracion turistica.

Es conocido, que el turismo puede estructurarseocomfendémeno socio
técnico, el cual da la caracteristica de activigmtndémica a este. Como
fendmeno social se puede definir como el conjustaatividades que permiten al
individuo interrelacionarse con el entorno univeraprovechando el tiempo libre
para incrementar su capacidad de conocimiento,ureulty satisfacer sus

necesidades de recreacion y descanso.

Por dltimo, puede afirmarse que el turismo influsensiblemente en la
actividad de numerosos sectores, que a su vezanieddl consumo turistico se
ven acelerados en su desarrollo. El que a su yezragte en la creacion de

riqueza.

Sin embargo, las estrategias y decisiones relagasaon la administracion
de recursos humanos exigen mas vision de las aogrsgias, prudencia y juicio
qgue un sencillo y un cuidadoso raciocinio 0 un mioso analisis meramente

cuantitativo.
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Pero muchas veces, la falta de experiencia el tm&curso humano puede
llevar a los gerentes a rechazar las recomendagiometomar decisiones
equivocadas sobre cosas que no entiende y fredés @uales dificilmente

admitira su inseguridad o ignorancia.

Un aspecto muy importante que se evidencia enelasrsos humanos, s |
influencia de la actitud, que es la predisposi@d@rctuar o no actuar de cierta

manera. Otras barreras mas son las diferenciasatdgozia vy poder. Asi

mismo cuando la informacion tiende a atravesaiosariveles de la jerarquia

tiende a sufrir distorsiones.

Dentro de la cultura, actitudes o practicas delsqeal capacitado se
evidencian el conjunto de modos de pensar, sentactyar (tales como:
costumbres, creencias, actitudes, lenguajes, [sabitealores, normas,
conocimientos), los que, al ser asumidos y congmstpor una pluralidad de
personas y/o grupos, sirven obijetiva y simbdlicamgrara hacer de ellos una

comunidad diferenciada y especifica.

Las costumbres actuales, las tradiciones y la fqyemeral de hacer las cosas
se deben principalmente a lo que se ha hecho wraégrado de éxito que ha
tenido con esas empresas. Esto nos lleva a laalftiente de la cultura de la

organizacion: sus fundadores.

Los fundadores de una organizacion tradicionalmedrmeen un mayor
impacto en la cultura inicial de esa organizacibienen una visidbn de cémo
deberia ser la organizacion. No estan restringmwscostumbres o ideologias
anteriores. El tamafio pequeiio que suele caracaterizs nuevas organizaciones
facilita todavia mas la imposicion de la visionldg fundadores sobre todos los

miembros de la organizacion.
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La experiencia demuestra que la cultura generabnamnstituye una
importante fortaleza o bien un lastre para la aggandn. Algunas promueven la
innovacion, los desafios que conducen al progrdemgntan la iniciativa.

En este contexto, un aspecto @stectar necesidades de capacitacion
(DNC), en que los gerentes y empleadores de mzuhsimanos deben
permanecer alerta a los tipos de capacitacion gueequieren, cuando se
necesitan, quién los precisa y qué métodos sonresefara dar a los empleados
el conocimiento, habilidades y capacidades neaesari

La evaluacion de necesidades comienza con un igndésla organizacion.
Los gerentes deben establecer un contexto paapkcitacion decidiendo dénde
€S mas necesaria, cOmo se relaciona con las nsttatgicas y cual es la mejor

manera de utilizar los recursos organizacionales.

El analisis de tareas se utiliza para identifioardonocimientos, habilidades y
capacidades que se requieren. El analisis de mysmemplea para identificar

quiénes necesitan capacitacion.

En eldisefio del programa de capacitaciérips expertos creen que el disefio
de capacitacion debe enfocarse al menos en 4 auestrelacionadas: objetivos
de capacitacion, deseo y motivacion de la perspriagipios de aprendizaje y

caracteristicas de los instructivos.

Los djetivos de capacitacion,son los resultados deseados de un programa
de entrenamiento, disposicion y motivacion de lsqea.

Al respecto, hay dos condiciones previas para fgaprendizaje influya en el

éxito de las personas que lo recibiran. La buespodicion se refiere a los
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factores de madurez y experiencia que forman pdgtesus antecedentes de

capacitacion.

Para que se tenga un aprendizaje 6ptimo, los jpamites deben reconocer la
necesidad del conocimiento o habilidades nuevéscmso conservar el deseo de
aprender mientras avanza la capacitacion. Lasesites 6 estrategias pueden ser
esenciales: utilizar el refuerzo positivo, elimiaanenazas y castigos, ser flexible,
hacer que los participantes establezcan metasnadeso disefiar una instrucciéon

interesante y eliminar obstaculos fisicos y psigmids de aprendizaje.

Los Principios pedagdgicos de aprendizaje (llamatdwsbién principios
pedagogicos) constituyen las guias de los procpeodos que las personas

aprenden de manera mas efectiva.

Mientras mas se utilicen estos principios en el eaghzaje, mas
probabilidades habra de que la capacitacion restetiva. Estos principios son

los de Participacidon, Repeticidon, Relevancia, Tienesicia, Retroalimentacion

Las caracteristicas de los instructores son: Camenio del tema,
adaptabilidad, sinceridad, sentido del humor, édecatedras claras, asistencia

individual y entusiasmo.

Al disefiar un programa de capacitacion, los gesetéden tomar en cuenta
dos condiciones previas para el aprendizaje: disposy motivacion. Ademas,
es preciso considerar los principios de aprendiadja de crear un entorno que
conduzca al aprendizaje. Estos principios incluglegstablecimiento de metas, la
plenitud del significado, el modelado, las difeiascentre las personas, la
practica activa, el aprendizaje desmenuzado frahtglobal, el aprendizaje

distribuido, la retroalimentacién y las recompensasfuerzos.

200



Para mplementar el programa de capacitacionexiste una amplia variedad
de métodos o técnicas para capacitar al persoeabjpa puestos no ejecutivos.
Ninguna técnica es siempre la mejor, el mejor n@ttepende de: La efectividad
respecto al costo, el contenido deseado del pragrda idoneidad de las
instalaciones con que se cuenta, las preferenciagpacidad de las personas,
las preferencias y capacidad del capacitador yptoxipios de aprendizaje a
emplear.

Uno de los métodos de uso mas generalizado epéaitacion en el trabajo,
porque proporciona la ventaja de la experienciecth, asi como una oportunidad
de desarrollar una relacién con el superior y bbsdinado. La capacitacion de
aprendices y los programas de internado revisigeced eficacia porque brindan

experiencia en el puesto y fuera de éste.

Otros métodos fuera del trabajo incluyen las camfeias o discusiones, la
capacitacion en el aula, la instruccion programalda, capacitacion por
computadora, las simulaciones, los circuitos cesadle television, la

capacitacion a distancia y los discos interactd@sideo.

Todos estos métodos pueden suponer una aportadidesfaerzo de
capacitacion de un costo relativamente bajo encidglacon la cantidad de
participantes que es posible acomodar.

En laevaluacion del programa de capacitaciorexisten 4 criterios basicos
para evaluar la capacitacion: Reacciones, aprgedizzomportamiento vy

resultados.

Criterio 1. Reaccion: Los participantes felices)¢éie mas probabilidades de

enfocarse en los principios de capacitacion yzatilla informacion en su trabajo.
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Criterio 2. Aprendizaje: Probar el conocimientoag habilidades antes de un

programa de capacitacion proporciona un paradmetésicb sobre los
participantes, que pueden medirse de nuevo degpeida capacitacion para

determinar la mejora.

Criterio 3. Comportamiento: El comportamiento des lparticipantes no
cambia una vez que regresan al puesto. La transfarde la capacitacion es una
implantacion efectiva de principios aprendidos eolms que se requiere en el
puesto. Para maximizar se pueden adoptar variagjees$: Presentar elementos
idénticos, enfocarse en los principios generalesstablecer un clima para la

transferencia.

Criterio 4. Resultados: Con relacion a los critende resultados, se piensa en
términos de la utilidad de los programas de capeiéih. Tal es el caso del
modelo Benchmarking, que es un procedimiento peaduar las practicas y los
servicios de la propia organizacion, comparandalos los de los lideres
reconocidos, a fin de identificar las areas quelisrgn mejoras. Dicho proceso

propone a los gerentes: Planear, hacer, comprodetiugr.

Métodos De Capacitacion: Después de determinar nkesesidades de
capacitacion y de establecer los objetivos de dein de sus empleados, se
puede llevar a cabo la capacitacion. Las ventagesyentajas de las técnicas de

capacitacibn mas comunes son las siguientes:

Capacitacion en el puesto: Contempla que una parsprenda una
responsabilidad mediante su desempefio real. Enasuwmmpanias este tipo de
capacitacion es la Unica clase de capacitaciorodisie y generalmente incluye
la asignacion de los nuevos empleados a los tidr&s o los supervisores

experimentados que se encargan de la capacitaabn r
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Existen varios tipos de capacitacion en el pueBrobablemente la mas

conocida es el método de instruccion o substitrida que el empleado recibe la

capacitacion en el puesto de parte de un trabag@gmrimentado o el supervisor

mismo.

En los niveles mas bajos, la instruccidén podrissistin solamente en que los
nuevos trabajadores adquieran la experiencia pasmejar la maquina
observando al supervisor. Sin embargo, esta téaaiasiliza con frecuencia en
los niveles de alta gerencia.

La rotacién de puesto, en la que el empleado (genente una persona que

se entrena en administracion) pasa de un puegto arintervalos planeados, es
otra técnica de CEP. En el mismo sentido, las asignes especiales
proporcionan a los ejecutivos de bajo nivel la exepeia de primera mano en el

trabajo con problemas reales.

La capacitacion en el puesto tiene varias ventajasEs relativamente
econOmica; los trabajadores en capacitacion apnealdBempo que producen y
no hay necesidad de instalaciones costosas fuéraatb@ajo como salones de

clases o dispositivos de aprendizaje programado.

El método también facilita el aprendizaje, ya qas émpleados aprenden
haciendo realmente el trabajo y obtiene una retneattacion rapida sobre lo

correcto de su desempeno.

Capacitacion por instruccion del puesto (CIP: Requiere de hacer una lista
de todos los pasos necesarios en el puesto, cadanusu secuencia apropiada.
Junto a cada paso, se lista también un punto clavespondiente (si lo hay). Los
pasos muestran qué se debe hacer, mientras gpentiss clave muestran como

se tiene que hacer y por qué.
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Conferencias: Dar platicas o conferencias a los nuevos empleadesie
tener varias ventajas. Es una manera rapida vy llsende proporcionar

conocimientos a grupos grandes de personas enitcapat.

Como cuando hay que ensefar al equipo de ventasaascteristicas
especiales de algun nuevo producto. Si bien ers esteos se pueden utilizar
materiales impresos como libros y manuales, estrigorepresentar gastos
considerables de impresion y no permitir el intaroa de informacién de las

preguntas que surgen durante las conferencias.

Técnicas audiovisual La presentacion de informacion a los empleados
mediante técnicas audiovisuales como peliculasuitir cerrado de television,
cintas de audio o de video puede resultar muy 2fican la actualidad estas
técnicas se utilizan con mucha frecuencia. Loscigliales son mas costosos

gue las conferencias convencionales.

Aprendizaje programado: Método sistematico para ensefiar habilidades para
el puesto, que implica presentar preguntas o heghpsrmite que la persona
responda, para posteriormente ofrecer al empleatloatimentacion inmediata

sobre la precision de sus respuestas.

La ventaja principal del aprendizaje programada@es reduce el tiempo de
capacitaciéon en aproximadamente un tercio. En tésnde los principios de
aprendizaje listados previamente, la instrucciongm@mada puede facilitar
también el aprendizaje en tanto que permite quepdasonas en capacitacion
aprendan a su propio ritmo, proporciona retroalta&nn inmediata y reduce el

riesgo de errores.

Capacitacion vestibular por simulacros: Es una itécren la que los

empleados aprenden en el equipo real o simuladoutjlisaran en su puesto,
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pero en realidad son instruidos fuera del misma. taato, la capacitacion

vestibular busca obtener las ventajas de la cagamit en el trabajo sin colocar
realmente en el puesto a la persona en capacitaégin técnica es casi una
necesidad en los puestos donde resulta demasiatisa® peligroso capacitar a

los empleados directamente en el puesto.
6.6. FINALIDAD DEL PROYECTO

Garantizar la calidad de atencidon del turista endstablecimientos de las areas

turisticas de la parroquia Crucita de la ciudaédeoviejo.
6.7. OBJETIVO GENERAL (PROPOSITO)

Capacitar al recurso humano que labora en los lestallentos de las areas
turisticas de la parroquia Crucita de la ciudadPdeoviejo implementando un
programa de educacién continua para garantizalidad de atencién al turista.

6.8. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Implementar un programa de capacitacion en educamatinua para el
recurso humano que labora en los establecimierdasdareas turisticas

de la parroquia Crucita.

» Conseguir recursos economicos del gobierno sedciowaganizaciones
gubernamentales y No gubernamentales, que pernsgdisfacer la

cobertura a todas las necesidades de la parroqueataC

» Fortalecer la infraestructura de las areas tuaistie la parroquia Crucita.
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6.9.

Establecer compromisos de colaboracion con prafakis especializados

en areas afines al turismo.

Gestionar compromisos con instituciones publicgsiyadas para que el
recurso humano se capacite acorde a su activibadbla
Implementar medidas de seguridad publica contrggnosl al turista y

habitantes de la parroquia Crucita.

Realizar pasantias de estudiantes procedentessddnigersidades con
carreras afines al turismo para que entrenen afsediumano que labora

en las areas turisticas de la parroquia Crucita.

METAS

Implementando el programa de capacitacion en edircaontinua para el
recurso humano que labora en los establecimierdasdareas turisticas
de la parroquia Crucita de la ciudad de Portoviegma el afio 2007.

Capacitando al recurso humano que labora en lablesimientos de las
areas turisticas de la parroquia Crucita de laaclude Portoviejo para

garantizar la calidad de atencién del turista ea@0?6, para el afio 2009.

Consiguiendo durante los 18 meses iniciados elgatoyel 90% de los
recursos econdmicos de fuentes como organizacgulesrnamentales y
No gubernamentales, que permitan satisfacer lartohea todas las

necesidades de la parroquia Crucita para el ai®. 200

Fortaleciendo la infraestructura de las areasticais de la parroquia

Crucita de la ciudad de Portoviejo en un 90% phadie 2009.
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6.10.

Diseflando en el primer mes de iniciado el proyetttD0% del programa
de capacitacion continua para el recurso humanootpréa servicios en

las areas turisticas de la parroquia Crucita peafiaee2009.

Gestionando compromisos de vinculacién con ingthes publicas y
privadas en el segundo mes de iniciado el proyecton 80% para que el

recurso humano se capacite acorde a su actividadala

Implementando medidas de seguridad contra peliglels turista y

habitantes de la parroquia Crucita al segundo rednidiado el proyecto
en un 80% para el afio 2007.

Realizando pasantias de estudiantes procedentas dmiversidades con

carreras afines al turismo para que entrenen atrseciumano que labora

en las areas turisticas de la parroquia Crucitane90% para el afio 2009.

DESCRIPCION DE LOS BENEFICIARIOS

Considerando que la actividad turistica de la paieo Crucita, demanda

de un conjunto de infraestructura, servicios y @ten que ofrece el recurso

humano para la generacion de servicios, ya que tmaohas las condiciones para

gque se convierta en una de gran importancia no Eala esta regién sino de

Manabi, estimulando un considerable flujo econéngemerando nuevas fuentes

de empleado y dinamizando a los demas sectores eieohomia regional y por

ende nacional.

Sin embargo, un protagonista que juega el rol mgmitante dentro de

esta actividad es el recurso humano que ofertaiatey servicios a los turistas,

quienes expresan satisfaccion si alcanzan toda®)quectativas, por tanto el

207



propdsito va encaminado a la implementacion de wwgrpma de
capacitaciéon para el recurso humano que labora®redtablecimientos de las
areas turisticas de la parroquia Crucita.

Los beneficiarios inmediato de este proyecto, esrdes favorecidos
directamente por la consecucién de los objetivosigtas planteadas son el
recurso humano que labora en los establecimientmsmo beneficiarios finales
los turistas que de acuerdo a datos planteadossktn ievestigacion sera
significativa para Crucita.

Es importante resaltar que el recurso humano tiemeacidades y
habilidades, pero que sin embargo quienes adndnidtrs establecimientos asi
como organizaciones o camaras afines al turismimanmplementado este sector

con programas para el desarrollo de capacitacion.

Los intereses mas relevantes vinculados a esteqgimfiacen referencia: a
que los propietarios 0 gerentes no se organizamstituciones u organizaciones
afines al turismo para que se los capacite de doweta labor que desempenian,

asimismo que se les otorgue credenciales y unifarme

En cuanto a los intereses mas significativos degéentes, resaltan que
los organismos afines al turismo no capacitan @rs® humano que labora en
los establecimientos de las areas turisticas. Adamguieren la presencia del
cuerpo policial, pavimentacion de las calles, dotade servicios basicos en los

lugares donde aun no los han instalado.

Los intereses de los turistas sugieren que se ibamaecurso humano
que oferta servicios en los establecimientos deatess turisticas acorde al
avance tecnoldgico, asimismo en relaciones publibaganas y atencion al
cliente; que se incremente personal de la fuerzaligal ya que suceden

constantes asaltos.
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Ademas, que los ambientes de algunos restaurardeprestan las
garantias suficientes en cuanto a seguridad higiahegual que el recurso
humano que no se les proporciona uniformes y g@aes cubrir sus cabezas y
que no caigan cabellos a la comidas, falta paviawgim en muchas calles;
existencia de terrenos baldios convertidos en raulag guarida de los

delincuentes; y recurso humano sin capacitacion.
Los habitantes, sefialaron en sus intereses, laaiarée servicios basicos

en muchos sectores, calles sin pavimentacion, sedaumano sin preparacion

profesional, pocos policias.

6.11. PRODUCTOS

* Implementado el programa de capacitacion en edutadntinta para el

recurso humano que labora en las areas turisticas.

» Capacitado el recurso humano que labora en las dwessticas de la

parroquia Crucita.

 Recursos econdmicos conseguidos a través de oagames

gubernamentales y No gubernamentales.

» Infraestructura priorizada en la parroquia Cructtan instalaciones

suficientes y ambientes confortables.

o« Compromisos consolidados con instituciones publicas privadas
dedicadas a la capacitacion del recurso humano.

» Habitantes y turistas protegidos a través de ldeamentacion de medidas

de seguridad.

209



e Pasantias de estudiantes procedentes de las Uddadeas con carreras
afines al turismo para que entrenen al recurso hamae labora en las

areas turisticas de la parroquia Crucita.
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6.14. METODOLOGIA

La presente propuesta tendra una metodologia ipatfia en el que juega
un papel importante la Accion- Reflexion que peendtlos involucrados hacer
analisis, sintesis, reflexiones vinculado a loslltedos que se van generando

como parte del desarrollo del proyecto.

Como parte de los componentes de la metodologiaaure concierne a la
parte del disefio se utilizo el cuadro de involuosadrbol de problemas, arbol de
objetivos, arbol de estrategias y marco ldgico.

Las técnicas y procedimientos que se utilizaram ghrdesarrollo de la
propuesta iran dirigidas a la sistematizacion dediagnostico producto de los
resultados de la investigacion, igualmente sez&dn procesos de gestion para
la adquisicion de recursos que satisfagan las ks de los turistas, a la
capacitacion del personal.

Se realizaran compromisos con profesionales edacias en turismo y
hoteleria para que el turista tenga atencién; tedtes estrategias se realizaran a
través de reuniones de trabajo, entrevista, aefidd que seran evaluadas y

monitoreadas con el fin de ir verificando la conmaan de los objetivos.
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6.15. ESTRUCTURA DE GESTION DEL PROYECTO

TODOLOGIC

U UIN L

FORMACIO

La estructura del proyecto tiene una combinacidmneela organizacion
funcional porque la gestion del proyecto se lleweabo en las areas turisticas;
pero, a la vez una combinacion matricial porquehaee necesario utilizar

personal de otras unidades.

El proyecto tendra como responsable a la direclamajsma que tiene que
realizar acciones de vinculacion y canales de in&@ion interna como externa,
coordinar con representantes del Municipio, asimaisera ella quien delegue a
las personas encargadas de ejecutar cada una agiladades, los cuales seran
los responsables directos del desarrollo de diabtgidades. Requiriéndose para
el efecto normalizar el proceso para el cumplinnede cada una de las

actividades.
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6.16. CALCULO Y ANALISIS DE COSTOS

COSTO: Humanos 11.700
Materiales 13.025
Técnicos 8'871.000
SUBTOTAL 8'895.725
IMPREVISTOS 5% 444.078
COSTO TOTAL 8'940.505

RELACION COSTOS/BENEFICIOS

El presupuesto general de costos determina un \dof 8'940.505
por conceptos de egresos necesarios para efecti@zpropuesta en lo que
respecta a infraestructura, pago de recursos hsnamateriales, equipos

tecnolégicos, entre otros.

6.17. RECURSOS

HUMANOS

» Director de la Propuesta

* Responsables de la Propuesta

» Asesor de la Propuesta

* Recurso humano que labora en las areas turisticas

* Representante del Municipio
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» Facilitadores para la capacitacion

 Levantador de texto

TECNICOS

e Un ordenador
* |nfocus
* Retroproyector

* Servicios de Internet

MATERIALES

» Local para realizar reuniones
» Fotocopiado

* Papel

* Laminas de acetato

* Otros

6.18. MONITOREO Y EVALUACION

El monitoreo y evaluacion se relaciona con el psip¢ la metodologia, los

recursos humanos y materiales, por lo tanto sesareferentes para el proceso.

Los métodos a utilizar son la observacion direaatrevista, registro de
inventario de bienes.

El proyecto utilizara para el proceso de evaluacomo herramienta el marco
l6gico, basandose en la verificacion del cumplindete los objetivos trazados en
sus diferentes niveles, con los indicadores vaiilies y los supuestos; lo que
permitira retroalimentar cada uno de los elemeato®das sus etapas.
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A través de los indicadores de desempefio que eadls autoridades se miden:
la satisfaccién del turista en atencién y la delurso humano en su area de
trabajo; y, de los resultados provenientes delofldg turistas, se obtendra
cobertura de atencion.

El proceso de ejecucion del estudio tendra unacdurale 36 meses que tendra
un monitoreo trimestral, y una evaluacién ex ant@xy post, durante este
transcurso se gestionara el apoyo de institucignéddicas y privadas para

entender el proyecto con una etapa de seguimiento.

El monitoreo y evaluacion lo realizaran expertog geran delegados por las
diversas organizaciones involucradas dentro deadauesta y un delegado del
medio externo que no tenga relacién directa comadiorganizaciones.

6.19. CRONOGRAMA

La aplicacion de esta propuesta se desarrollagd kypso de 3 afios calendarios,
a considerar desde el mes de enero del 2007 anthiceedel 2009.

222



7. BIBLIOGRAFIA

BARBOSA, ERASMO. (1997). Calidad total para juntaseuniones. Tomo II.

Editorial. MCGrawHill. Traducido a muchos idiomas.

BERRY, Thomas H. (1996). Como gerenciar la tramsémion hacia la calidad
total. Editorial MCGrawiHill.

Biblioteca Préactica de Administracion y Ventas. §2P Editorial Océano.

Barcelona - Espaiia.

BOULLON, Roberto. (1993). Ecoturismo y sistemas urges urbanos.
Coleccion Temas de Turismo. Buenos Aires. Argentina

CAAMANO, Luis Alfonso, (2003) Técnico en Gestiéndiirial Arroyomolinos.
Madrid- Espafia. Edicién 2003.

CACIGUAL, José Luis. (1999). Administracion Geralcly Calidad Total.

Colombia.

CASASOLA, Luis. (1990) Turismo y ambiente. EditdiTaillas. México.

CROSBY, Philip B. (1993). Calidad para el siglXXI. Editorial

McGrawHill. Traducido en diferentes paises.

CHIAVENIATO, Adalberto. (1993) Iniciacion aal Administracion de

Personal. Editorial McGrawHill. México.

CHIAVENATO, Idalverto, (1999). Introduccion a la dma General de la

administracion. McGraw Hill, México.

224



CHIAVENIATO, Idalverto, (1984) Administracion de BRarsos Humanos.

Libros McGraw-Hill México.

DAVIS, Keith (1991) Comportamiento Humano en elba. Editorial Mc-
Graw-Hill, México

FERRARO, Eduardo, (1995). Administracion de Personkunciones

Fundamentales para el Desarrollo del Area, PrinitoE] Buenos Aires.

FOLCH, Ramon. (1998) Ambiente, emocion y ética.itides ante la cultura de

la sostenibilidad. Editorial Ariel S. A. Barceloraspana.

GILMORE, Carol. (1998). Manual de Gerencia de €adi  Editorial OK.
Kellogo USA.

HARRINGTON, J. H. (1993). Mejoramiento de los preag de la empresa.

Editorial MCGraw Hill. Varios paises.

KOONTZ, Harold — WEIHNRICH, Heinz, (1994). Adminiacién: Una
Perspectiva Global, McGraw Hill, México, 1994.

LORI, Diprete y otros. (2004). Garantia de CaligadPaises en Desarrollo. Serie

de Perfeccionamiento de la Metodologia de Garaletidalidad.

MARISTANY, Jaime, (1972). Evaluacion de Taregs Administracion de
Remuneraciones, Editorial Edili, Buenos Aires, 1972
OLTRA ANDUJAR, Ramona. (2001) La nueva gestion detecursos humanos.

Editorial gestion. Espafia.

ROBBINS, Stephen, (1996).Comportamiento Organizedio Prentice Hall,
México.

225



ROSALES ORTEGA, Mario. (2001) Los secretos del batralde. Monterrey

México.

SALAS, Fernando, (2001) Coloquio. Marketing perdopara profesionales.
Barcelona.

SOLANA, Ricardo, (1983). Administracion de @njzaciones en el Umbral

del Tercer Milenio, Ediciones Interoceanicas SBAlenos Aires.

GONZALEZ SOLER, Fernando. (2006) Gestion humangeftina.

VALCARCELT German. (1993) Desarrollo Local, turisnyomedio ambiente.

Cuenca — Espaifia.

WERTHER, William -DAVIS, Heith, (1995). Admirtimcion de Personal y

Recursos Humanos, McGraw Hill, México, 1995.

INTERNET

http://www.desarrollosociecondmico.com

http://www.turismo.com

http://www.qgestidndecalidad.com

http://calidadenlosservicios.com

http://calidadalusuario.com

http://www.hosteleria.com

msosasal@gigared.com

WWW.portoviejo.gov.ec

www.manabi.com

226



ANEAD)



ANEXO No 1

PRESUPUESTO
CANTIDAD | RUBRO DE GASTOS RECURSOS COSTOS
M | OTROS

Encuesta 50,00
Entrevista 50,00
Horas Internet 70,00
Libros X 300,00
Movilizacion X 80,00
Fotocopias X 20,00
Materiales de Oficina X 30,00
Informe Final (Tesis) X 362,00
Imprevisto 10% X 96,20
SUBTOTAL 962,00
TOTAL 1'058,20
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ANEXO NO 2
CRONOGRAMA VALORADO DE LA INVESTIGACION

TIEMPO EN MESES RECURSOS
ACTIVIDADES 2006 2006 2006 2006 2006 2006 H M| O COSTOS
JUNIO | JULI | AGST | SPTB | OCTB | NVBR USD.
O E

1234123412 34123412341234
Disefio de la investigacion. XNXYXANAAXX X| -
Elaboracion de los instrumentos. X X 100,00
Recopilacion de la informacion. X X
Clasificacion de la informacion. X X X X
Elaboracion del planteamiento del problema. X
Elaboracion marco referencial, tedrico | XX XXX X 200,00
conceptual.
Procesamiento y analisis de la informacion. X AXX 150,00
Elaboracion conclusiones, recomendaciones |y XA X 150,00
propuestas.
Asesoria del director de tesis. XXYXARAAXAXAAXAXNAXXAAXXNXANAN NN KX KX
Elaboracion del borrador del informe. X X 362,00
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Entrega del informe final.

Sustentacion de la tesis

IMPREVISTOS 10% 96,20
SUBTOTAL 962,00
TOTAL 1.058,20
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ANEXO No 3
UNIVERSIDAD ELOY ALFARO DE MANABI
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA A LOS TURISTAS/CLIENTES DE LOS ESTABLECIMI ENTOS
QUE OFRECEN SERVICIOS TURISTICOS

INRODUCCION

Soy egresada de la Maestria en Gerencia Turistidatglera de la Universidad
Eloy Alfaro de Manabi, estoy desarrollando un pobgerelacionado coriLA
CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE LA GESTION DEL
RECURSO HUMANO Y SU APORTE PARA LA MEJORA CONTINUA EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO EN LA PARROQUIA
CRUCITA”, con el fin de fortalecerlo, por lo que solicito meymedidamente su
valiosa colaboracién dandonos las respuestassigigigntes preguntas:

A. DATOS DE IDENTIFICACION:

AREA: -- mmmmmmeeeenee

B. PREGUNTAS ESPECIFICAS:

1.La calidad de la infraestructura de los establesmais turisticos de Crucita a su

criterio es?
Adecuada o Inadecuada

2.El ambiente de los establecimientos de las are&itas de la parroquia Crucita
le parece?
Excelenteas  Muy Buenoo Bueno o Regular o

3.Del siguiente listado de los establecimientos deataas turisticas de la parroquia
Crucita cual utiliza usted?
Alojamiento o Restaurantes Recreacionales Ecoturismas Transporte

4.Los precios de los bienes y servicios de los estabientos en las diferentes areas
turisticas de la parroquia Crucita le parecen?
Caroso Baratos o

5. Del siguiente listado en cual area solicita ustegisios en Crucita?
Alojamientoo Restaurante Recreaciono Ecoturisman Transporteo

6. Qué tan pronto le ofrecen los servicios que usbéidits el recurso humano en los
diferentes establecimientos turisticos de la patieogrucita?
Inmediatamenter Mediatamenten Tardiamenteo

7.Del siguiente listado cuél de estas actitudes ypostamientos observa usted en el
recurso humano que labora en los diferentes estaldmtos de las é&reas
turisticas de la parroquia crucita?
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Atencion oportunao Cortesian Sensibilidado
Convenienciao Todas las anteriores Ningunao
8.La calidad de los servicios que oferta el recursmdno en las diferentes areas
turisticas de la parroquia Crucita a su criterid es
Excelentes Muy Buenao Buenao Regularo
9.Cree usted que la capacitacion aporta como hemdanen la gestién del recurso

humano?
Siaportac No aporta o

10.La capacitacion como herramienta de la gestiomeseirso humano aporta para la
mejora continta de la calidad de los serviciostizgs?
Sio Noao

11.Con qué frecuencia cree usted deberia capacitarsecarso humano que labora
en las areas turisticas de la parroquia Crucita?

Constantemente Una vez al aila De vez en cuada Nuncao

12.Cree usted que se debe fortalecer en capacitati@twaso humano que oferta
servicios en las areas turisticas de la parroquicta?
Sio Noao

13. A su criterio que garantia le ofrecen los diferemstablecimientos turisticos de la
parroguia crucita?
Seguridad o Inseguridad o

14.Qué factores cree usted que se toman en cuenta qadegorizar a los
establecimientos turisticos de la parroquia caccit

Instalacioneso Capacitacion del personal Costos Infraestructura
Calidad del serviciaa Ambientes o Calidad del producta
SUGERENCIAS:
GRACIAS
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ANEXO No 4
UNIVERSIDAD ELOY ALFARO DE MANABI
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA A LOS HABITANTES DE LA PARROQUIA CRUCITA
INRODUCCION

Soy egresada de la Maestria en Gerencia Turistitatglera de la Universidad Eloy
Alfaro de Manabi, estoy desarrollando un proyecwladionado con“LA
CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE LA GESTION DEL
RECURSO HUMANO Y SU APORTE PARA LA MEJORA CONTINUA EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO EN LA PARROQUIA
CRUCITA”, con el fin de fortalecerlo, por lo que solicito mogmedidamente su
valiosa colaboracion dandonos las respuestassigidigntes preguntas:

A. DATOS DE IDENTIFICACION:

AREA: ----mmmmemm e

B. PREGUNTAS ESPECIFICAS:

1. La calidad de las instalaciones de la infraestractale los diferentes
establecimientos turisticos de Crucita a su cates?
Adecuada (] Inadecuadal’

2. La cantidad de la infraestructura turistica que bkayla parroquia Crucita le
parece?
Suficiente [ Insuficiente [

C. La cobertura de los servicios basicos con que adargarroquia Crucita estan en?
Toda la parroquia_ Ciertos sectores |

D. Cree usted que la capacitacion aporta como henmsanén la gestion del recurso
humano?
Si Aporta [ No Aporta [

E. La capacitacion como herramienta de la gestiomeselrso humano aporta para la
mejora continta de la calidad de los serviciostizos?
Si 1 No [

F. Cual de estos factores cree usted se deberiaampéica incrementar el turismo?
Relaciones publicasGestion de calidad Capacitacion del recurso humano
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SUGERENCIAS:

GRACIAS
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ANEXO No 5
UNIVERSIDAD ELOY ALFARO DE MANABI
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA A GERENTES DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE
OFRECEN SERVICIOS TURISTICOS

INRODUCCION

Soy egresada de la Maestria en Gerencia Turistitatglera de la Universidad
Eloy Alfaro de Manabi, estoy desarrollando un pobyeaelacionado cofiLA
CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE LA GESTION DEL
RECURSO HUMANO Y SU APORTE PARA LA MEJORA CONTINUA
EN LA CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO EN LA PARROQUI A
CRUCITA”, con el fin de fortalecerlo, por lo que solicito megmedidamente
su valiosa colaboracién dandonos las respuestassiguientes preguntas:

A. DATOS DE IDENTIFICACION:

AREA:-- -

B. PREGUNTAS ESPECIFICAS:

1. La infraestructura a su criterio es?
Adecuada o Inadecuada
2. La cantidad de la infraestructura turisticdadearroquia Crucita le parece?
Suficiente o Insuficienteo
3. Cudl de estos factores cree usted se debapilecar para incrementar el
turismo?
Relaciones publicas Gestion de calidadi Capacitacion del recurso humano
O
4. Cual de las siguientes areas generan mamtugs la parroquia crucita?
Alojamientoo Gastronomia Recreacion y entretenimientoEcoturismo
O
5. En qué nivel cree usted que el turismo contribwle desarrollo
socioecondmico de la
parroquia Crucita?
Muchoo Pocoo Nada o
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6. Qué importancia tiene para usted la activitlaistica para la parroquia
crucita?
Mucha o Pocao Ningunao
G. Los organismos competentes han realizado alguma fsva preparar
el recurso humano que
oferta servicios al turista que visita larpguia crucita?
Si o Noo
SUGERENCIAS:

GRACIAS
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ANEXO No 6
UNIVERSIDAD ELOY ALFARO DE MANABI
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA AL PERSONAL QUE LABORA EN LOS
ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN SERVICIOS TURISTICOS

INRODUCCION

Soy egresada de la Maestria en Gerencia Turistitiatslera de la Universidad Eloy
Alfaro de Manabi, estoy desarrollando un proyectdadionado con“LA
CAPACITACION COMO HERRAMIENTA DE LA GESTION DEL
RECURSO HUMANO Y SU APORTE PARA LA MEJORA CONTINUA EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO EN LA PARROQUIA
CRUCITA”, con el fin de fortalecerlo, por lo que solicito megmedidamente su
valiosa colaboracion dandonos las respuestassigidigntes preguntas:

A. DATOS DE IDENTIFICACION:
NOMBRES Y APELLIDOS:  =--ncnmsemmemmemeammeime e e

B. PREGUNTAS ESPECIFICAS:

1. Cree usted que la capacitacion aporta comarh&nta en la gestion del
recurso humano?
Siaportac  No aporta o
2. La capacitacion como herramienta de la gestiérrateirso humano aporta
para la mejora
continua de la calidad de los serviciosstigds de la parroquia crucita?
Sio Noo
3. Cudl es su nivel de capacitacion?
Primaria o Secundariac Superior o Otraso
4. Con qué frecuencia cree usted se deben capacdtaedarsos humanos que
laboran en los
establecimientos turisticos de la parroquia cr@cita
Constantemente Una vez al afia De vez en cuanda Nuncao
5. Del siguiente listado cual aspecto creedustgortante en la capacitacion?
Productividado  Seguridadh Obligacion del establecimiento
O
Actualizaciono  Desarrollo personal  Para aplicar en el trabajo
6. Qué nivel de capacitacion le exigen pargpacsu puesto?
Especialidad en turismo Especialidad en hoteleria
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Especialidades afines  Ningunaa Otros o
7. Cual es la actividad que usted desempeigaterestablecimiento?
Atencioén al publicax Botonesao Chefo Meseroo Administradosa Todas
los anterioress
8. Cree usted que la capacitacion mejora ldazhlde los servicios turisticos
ofertados?
Sio Noo
9. Cree usted que la introduccion de la teagialde Gltima generacion mejora
la atencion,
reduccion de tiempo y costos en el ardatica?
Sio Noo
10. Usted recibe capacitacién?
Sio Noao
SUGERENCIAS:

GRACIAS
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ANEXO No 7
ARBOL DE PROBLEMAS PARA LA PROPUESTA

EFECTOS

IMEDIATOS CITA DE LA ACTIVID

EFECTOS
IMEDIATOS
PROBLEMA
CENTRAL
CAUSAS

oA RUCTUR
INADECUADA

EQUIPOS

CAUSAS



ANEXO No 8
ARBOL DE OBJETIVOS PARA LA PROPUESTA

EFECTOS ION DEL TURISTAE
IMEDIATOS MIENTOS DE | A
EFECTOS

IMEDIATOS

PROBLEMA
CENTRAL

RUCTUR
ADECUADA

EQUIPOS

CAUSAS



ANEXO No 9
ARBOL DE ESTRATEGIAS PARA LA PROPUESTA

EFECTOS ION DEL TURISTAE
IMEDIATOS MIENTOS DE | A

EFECTOS
IMEDIATOS

PROBLEMA
CENTRAL

RUCTUR
ADECUADA

EQUIPOS

CAUSAS





