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Resumen

El presente trabajo de titulacion analiza la problemética de la falta de capacitacién y certificacion
en el sector turistico, utilizando como caso de estudio la cafeteria “Aromas del Bosque”. La
ausencia de formacion en dreas como atencion al cliente, higiene y promocion digital, junto con
la inexistencia de protocolos estandarizados y certificaciones, ha provocado una baja satisfaccion
de los visitantes, pérdida de competitividad y limitaciones para acceder a nuevos mercados
turisticos.

El objetivo principal fue disefiar una estrategia de capacitacion integral y un plan de certificacion
que permitan mejorar la calidad del servicio, estandarizar procesos y obtener certificaciones de
calidad y sostenibilidad. La investigacion se desarrollé mediante los métodos deductivo,

inductivo y una revision bibliografica, que aportaron bases tedricas y metodoldgicas para la

propuesta.
La propuesta se estructura en tres ejes: capacitacion en servicio al cliente, higiene y marketing

digital; disefio de protocolos estandarizados de atencion; y desarrollo de un plan para acceder a

certificaciones nacionales e internacionales.

Con estas acciones se busca optimizar la operatividad, elevar la experiencia del visitante,

garantizar la sostenibilidad del negocio y fortalecer la competitividad en el sector turistico.

Palabras claves: Turismo, Capacitacion, Certificacion, Calidad, Sostenibilidad, Competitividad,

Servicios turisticos.



Abstract
This degree work analyzes the problem of the lack of training and certification in the
tourism sector, using the "Aromas del Bosque" cafeteria as a case study. The absence of training
in areas such as customer service, hygiene and digital promotion, along with the lack of
standardized protocols and certifications, has caused low visitor satisfaction, loss of

competitiveness and limitations to access new tourist markets.

The main objective was to design a comprehensive training strategy and a certification
plan to improve the quality of service, standardize processes and obtain quality and sustainability
certifications. The research was developed through the deductive, inductive and a bibliographic

review methods, which provided theoretical and methodological bases for the proposal.

The proposal is structured in three axes: training in customer service, hygiene and digital
marketing; design of standardized care protocols; and development of a plan to access national

and international certifications.

These actions seek to optimize the operability, raise the visitot's experience, guarantee the

sustainability of the business and strengthen competitiveness in the tourism sector.

Keywords: Tourism, Training, Certification, Quality, Sustainability, Competitiveness,

Tourist Services.
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1. Contextualizaciéon del problema
Actores:
Actor 1: MINTUR
Actor 2: Turistas y visitantes
Actor 3: Comunidad local
Actor 4: GAD parroquial de Pichincha

1.1 Contexto del problema

La cafeteria “Aromas del bosque” enfrenta dificultades en la calidad de su servicio

debido a la falta de capacitacion en dreas clave como la atencion hacia el cliente, higiene y
promocion digital.

Esto ha llevado a una baja retencion de visitantes y una caida en las calificaciones
en plataformas digitales. Ademas, la ausencia de protocolos estandarizados y certificaciones
limita su expansion y acceso a rutas turisticas. La falta de reconocimiento sobre como estructurar

un plan de formacién y certificacion agrava su situacion, afectando su sostenibilidad y

crecimiento.

1.2 Situacion detectada

Causas

e Falta de capacitacion en atencion al cliente y areas clave.

e Ausencia de protocolos estandarizados de servicio.
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e Talta de certificacion de calidad y sostenibilidad.
Efectos

e Reduccidn en la satisfaccion del cliente y baja calificacién en plataformas
digitales.
e Baja retencion de visitantes.

e Dificultades para acceder a nuevos mercados y alianzas estratégicas.
1.3 Definicion del problema o formulacién

¢, Como puede Aromas del bosque mejorar la capacitacién de su personal,
implementar protocolos estandarizados de servicio y obtener certificaciones de calidad que le
permitan profesionalizar su operacion, mejorar la experiencia del visitante y acceder a nuevos

mercados turisticos?
Marco tedrico

2.1 Turismo

El turismo es una actividad que implica el desplazamiento temporal de personas
a destinos distintos a su lugar de residencia habitual, con el fin de vivir experiencias relacionadas
con el ocio, la cultura, la educacion, los negocios, entre otros. Esta actividad puede desarrollarse

tanto a nivel nacional como internacional y representa una de las industrias mds importantes a

nival global.

Ademas de ser una experiencia, el turismo también se considera una forma de

consumo, ya que requiere el uso de bienes y servicios como transporte, hospedaje, alimentacién
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y entretenimiento. Sin embargo, a diferencia de otros tipos de consumo, el turismo tiene un

e

cardcter temporal y esta orientado a generar vivencias tnicas, haciendo que cada viaje sea una

experiencia personal e irrepetible. (CESUMA.(s.f.)., 2025)
Servicio turistico

Lo que nos dice (Vidal, 2023) es que los servicios turisticos son un conjunto de
actividades, facilidades y recursos proporcionados a los turistas para satisfacer sus necesidades
mientras estan de viaje. Los mas esenciales son el alojamiento, transporte, alimentacion y guia.
Estos servicios estan disefiados para mejorar la experiencia del cliente y briﬁdar comodidad y
entretenimiento. En este sentido, los servicios turisticos pueden ser ofrecidos por una gran

variedad de proveedores: desde hoteles y agencias de viajes, hasta restaurantes, compaiiias de

transporte, guias turisticas y mas. -

Las interacciones que se producen a través de los servicios turisticos miden el grado de
satisfaccion del turista. Por esta razén, muchas empresas optan por capacitar a su personal en
atencion al cliente para ofrecer la mejor experiencia posible. A fin de cuentas, lo que realmente
queda del servicio turistico son los recuerdos y estos se construyen con la suma de pequefios
detalles que hacen la diferencia. Veamos de qué se trata un servicio turistico y c6mo puedes

estimular al turista para que elija tu empresa. (piel, 2021)
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2.2 Calidad turistica

La calidad turistica no solo se refiere al producto o infraestructura, sino a la percepcion
global de la experiencia tiene como objeto impulsar la calidad, la responsabilidad social, la
sustentabilidad y la mejora continua en el sector turistico nacional, logrando de esta manera la
satisfaccion total de los turistas, garantizando su regreso y la atraccion de nuevos mercados.

(SECRETARIA DE TURISMO , 2023)

Desde mi punto de vista, la calidad turistica es cuando los servicios, lugares y
experiencias que se ofrecen a los turistas cumplan con sus expectativas o incluso las superan. No
se trata solo de que todo se vea bonito o funcione bien, sino de que el turista se siente bien

atendido, comodo y satisfecho con lo que recibe.

Un destino con calidad turistica es aquel que cuida cada detalle: desde la limpieza de los
espacios hasta la amabilidad de las personas que trabajan en el lugar. Ademas, debe haber

organizacioén, seguridad, y un verdadero interés por hacer que el visitante quiera volver a

recomendar el lugar.

2.3 Capacitacion y el desarrollo del talento humano

La capacitacién incide directamente en el desarrollo del talento en una
organizacién. Puede ser capacitacion técnica para actualizar habilidades laborales especificas, o
capacitacion en habilidades blandas como lo es la comunicacion y la resolucién de problemas.
La capacitacion es una estrategia de recursos humanos que permite a los empleados aprender

herramientas, desarrollar habilidades y conocimientos para avanzar en sus objetivos
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profesionales y personales. Ademas, la capacitacion aumenta las oportunidades de crecimiento

organizacional y alienta a los empleados a alcanzar su maximo potencial.

El desarrollo del talento y la formacion continua fortalecen a las organizaciones y
les dan ventajas competitivas. Para que esto funcione, es clave contratar bien fomentar el
compromiso y alinear a Recursos Humanos con las necesidades futuras y aunque el proceso no

es fécil, trae beneficios duraderos para la empresa y sus empleados. (Evalart.(s.f).,, 2025)
2.4 Certificacion como herramienta de competitividad

La certificacion significa que existe preocupacion de la ciudadania sobre los
efectos nocivos y los impactos positivos de los viajes y el turismo porque cada dia son mas
destinos y empresas del sector turistico que utilizan las certificaciones y reconocimientos como
herramienta de competitividad, gestién y mejora, propiciando un ambiente amigable para el
visitante, quien potencialmente puede recomendar su experiencia a otros turistas, ademas de

pensar en retornar al destino. (Turismo, 2024)

Marketing digital en el turismo

En pocas palabras, el marketing digital aplicado al turismo tiene como objetivo captar la
atencion de los usuarios de manera efectiva. Las empresas turisticas se valen de sus herramientas
para delimitar su publico objetivo y conocer sus deseos. Ya no basta con conocer su edad, su
nacionalidad o su status econdmico. Ahora es necesario (y técnicamente posible) conocer sus

intereses, retos, objetivos y aspiraciones para poder adaptar sus productos o servicios a la medida

de sus necesidades. (Ostelea, 2021)

Estrategias de marketing digital
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En el mundo actual, el marketing digital se ha convertido en una herramienta
imprescindible para la promocion y el crecimiento de la industria turistica. Con el avance de la
tecnologia y la creciente dependencia de Internet, es vital que las empresas del sector adopten
estrategias de marketing digital efectivas para llegar a un publico cada vez mds conectado.

En este articulo, exploraremos las cinco estrategias de marketing digital para el turismo que

tendrdn gran protagonismo en los préximos afios. (Mangas, 2023)

e Experiencias interactivas en las redes sociales
e Influencer marketing

e Personalizacion y marketing basados en datos
e Experiencia de realidad virtual y aumentada

e Contenido generado por el usuario

2.5 Turismo sostenible

El turismo sostenible es una forma de ver y entender el turismo que pasa por la
proteccion de las dreas turisticas en las que opera y, también, por el respeto a las personas, tanto
al viajero como a la poblacién local, pasando por el respeto al patrimonio cultural y natural de

los espacios donde se produce.

El turismo sostenible se fundamenta en tres pilares: economia, sociedad y
ambiente y busca invertir en desarrollo e infraestructura sin dafiar los entornos, resaltando el
valor de los destinos. Su objeto principal es que el turista sea consiente y minimice su impacto,
promoviendo planes que aseguren el crecimiento y progreso de las regiones a largo plazo.
(Ostelea.(s.f.)., 2025)
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Turismo rural

El turismo rural es una modalidad del turismo de naturaleza (antes llamado alternativo)
que, junto con el turismo de aventura y el ecoturismo, constituyen una opcion viable para mitigar
el impacto negativo que se produce por el desplazamiento masivo de personas y por la por la

falta de conciencia y respeto a las comunidades donde se desarrolla. (staff, 2023)

Objetivo general

Disefiar una estrategia de capacitacion integral y un plan certificacion para el
personal de la cafeteria turistica “Aromas del bosque”, que permita mejorar la calidad del

servicio, estandarizar los procesos operativos y facilitar la obtencién de certificados de calidad y

sostenibilidad.
Objetivo especifico

e Disefiar un plan de capacitacion integral para el personal en atencion al cliente,
higiene alimentaria y promocién

e Establecer protocolos estandarizados de servicio para optimizar la atencién al
cliente y la operatividad del negocio.

e Desarrollar un plan estratégico para obtener certificaciones de calidad y

sostenibilidad.

Metodologia

Para la solucidn de la problematica del caso de estudio, se emplearon el método

deductivo e inductivo y la revision bibliografica
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4.1 Método deductivo

-

e

El método deductivo es un tipo de razonamiento légico que consiste en inferir una
conclusion a partir de premisas previamente establecidas. Su validez depende de la forma del
argumento y la verdad de las premisas: si las premisas son verdaderas, la conclusion serd
necesariamente verdadera. (Espinola, 2024) Utilice el método deductivo en mi caso porque me

permitia llegar a una conclusion légica y necesaria a partir de premisas claras y verificables.

4.2 Método inductivo

El método inductivo es un enfoque que se utiliza en la investigacion y el razonamiento
cientifico, que busca inferir conclusiones generales a partir de observaciones especificas. Es
decir, este método parte de hechos concretos y particulares para llegar a una conclusion. (Suarez,
2024) Aplique este método inductivo porque me permite llegar a conclusiones generales a partir

de observaciones especificas, lo cual es util cuando se tiene poca informacién previa sobre un

tema
4.3 Revision bibliografica

Una revisién bibliografica es una evaluacion critica de la literatura relacionada con un
tema o asunto concreto. Pretende ser sistemadtica, exhaustiva y reproducible. El objetivo es
identificar, evaluar y sintetizar el conjunto de pruebas existentes que han sido producidos por
otros investigadores con el menor sesgo posible. (IFIS., 2025) utilice la revision bibliografica en
mi investigacion para obtener una comprension mas profunda del tema, identificar tendencias y

enfoques previos, y evaluar la evidencia existente. Este proceso me permitié construir sobre el
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ANCA

trabajo de otros investigadores, asegurando que mi estudio se apoyara en un marco teérico s6lido

y libre de sesgo.

2. Propuesta de plan de accion

)bjetivos de la Actividades Recursos Tiempo | Responsables Resultados esperados
ropuesta
Miseflar un plan de | - Diagndstico de Humano 2 meses | MINTUR, GAD | Personal capacitado con
apacitacion necesidades de Tecnoldgico Municipal de habilidades técnicas y
itegral en atencion | capacitacion. Financieros Pichincha, blandas.
[ cliente, higiene - Talleres de formacion | Materiales administradores | Mejora inmediata en el
limentaria y en servicio al cliente, de la cafeteria. servicio.
romocion digital. | higiene y marketing

digital.

- Creacion de manuales

de buenas précticas.
stablecer - Disefio de protocolos | Humano 2 meses | Administradores | - Protocolos de servicio
rotocolos de higiene, atenciény | Tecnoldgico de la cafeteria, implementados y
standarizados de operacion. Financieros MINTUR y socializados.
arvicio para - Implementacion de Materiales personal - Procesos de atencion
ptimizar la controles de calidad operativo. estandarizados.

internos.

- Mejora en la eficiencia
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tencion y la - Socializacion con el operativa y satisfaccion
peratividad. personal. de visitantes.
lesarrollar un plan | - Identificacion de Humano 3ab Administradores | - Certificaciones en
stratégico para certificaciones Tecnolodgico | meses de la cafeteria, calidad y sostenibilidad
btener aplicables (nacionales e | Financieros asesores obtenidas.
artificaciones de internacionales). Materiales externos, - Mayor prestigio y
alidad y - Adecuacion de MINTUR y credibilidad del negocio.
sstenibilidad. procesos a los GAD Municipal. | - Acceso a nuevos

requisitos. mercados y alianzas

- Acompafiamiento en estratégicas

la postulacién y

auditoria.

3. Conclusion

La cafeteria “Aromas del bosque “enfrenta problemas clave con la capacitacion del
personal, la falta de protocolos estandarizados y la ausencia de certificaciones de calidad. Estos

factores afectan la satisfaccion del cliente, la retencion de visitantes y la competitividad en el

mercado turistico.

Para mejorar, es esencial disefiar un plan integral de capacitacion que cubra atencidén al
cliente, higiene y promocién digital. También es crucial implementar protocolos estandarizados

de servicio y obtener certificaciones de calidad y sostenibilidad. Estas acciones no solo
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optimizaran la operatividad y la experiencia del cliente, sino que también permitirdn acceder a

nuevos mercados y fortalecer la posicion de la cafeteria en el sector turistico.

4, Bibliografia

CESUMA.(s.£.). (2025). CESUMA. (s.f.). Obtenido de https://www.cesuma.mx/blog/que-es-el-

turismo.html#:~:text=E1%20turismo%20es%20una%?20actividad,%2C%20de%20negoci

05%2C%20entre%20otras.

Espinola, J. P. (24 de Octubre de 2024). Humanidades.com. (n.d.). Obtenido de

https://humanidades.com/metodo-deductivo/#que-es-el-metodo-deductivo

Evalart.(s.f).,. (2025). Evalart. Obtenido de https://evalart.com/es/blog/beneficios-de-la-

capacitacion-y-el-desarrollo-del-talento-humano/

IFIS. (18 de junio de 2025). [FIS. Obtenido de

https://ifis.libguides.com/spanish_best_practice/revisiones_bibliograficas

Mangas, J. (Junio de 2023). Obtenido de ESIC (esic.edu):
https://www.esic.edu/rethink/marketing-y-comunicacion/estrategias-marketing-digital-

turistico-c

Ostelea. (22 de Marzo de 2021). Obtenido de https://www.ostelea.com/actualidad/blog-

turismo/marketing-y-comunicacion/marketing-turistico-digital-las-claves-de-los-expertos

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



]

!\f[}"l‘b\\i\!i_g\

! ELOY ALFARO DE MANABI
Ostelea.(s.f.). (2025). Ostelea. (s.f.). Obtenido de https://www.ostelea.com/actualidad/blog-

RS

4 "
cxmes

turismo/tendencias-en-turismo/turismo-sostenible-definicion-y-ejemplos

piel, O. (09 de septiembre de 2021). Otra piel. Obtenido de

https://www.otrapieldesign.com/post/servicio-tur%C3%ADstico

SECRETARIA DE TURISMO . (20 de OCTUBRE de 2023). GOBIERNO DE MEXICO .
Obtenido de Distintivo Nacional de Calidad : https://www.gob.mx/sectur/acciones-y-

programas/distintivo-nacional-de-calidad-

turistica#:~text=Es%20el%20reconocimiento%20integral %20que,estableciendo%20proc

es0s%20de%20mejora%?20continua.

staff, E. t. (15 de Mayo de 2023). Obtenido de https://www.entornoturistico.com/que-es-€l-

turismo-rural-y-actividades-que-se-practican/

Suarez, E. (09 de Febrero de 2024). Experto universitario. (s.f). Obtenido de

https://expertouniversitario.es/blog/metodo-inductivo-y-deductivo/

Turismo, Q. (20 de 12 de 2024). Quito Turismo. Obtenido de https://www.quito-
turismo.gob.ec/news/quito-recibio-la-certificacion-tourcert-que-le-acredita-como-destino-

sostenible/#:~:text=Quito%2C%2020%20de%20diciembre%20de,de%20un%20Destino

%20Tur%C3%ADstico%20Inteligente.

Vidal, S. (09 de Agosto de 2023). ilerna. Obtenido de https://www.ilerna.es/blog/tipos-servicios-

turisticos#:~:text=Entendemos%20por%?20servicios%20tur%C3%ADsticos%20el,%2C%
- 20transporte%2C%20alimentaci%C3%B3n%20y%20gu%C3%ADa.
0991572554 05 0786903

Av. Circunvalacién Via a San Mateo
www.uleam.edu.ec



