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AUTORIA
En el actual trabajo de investigacion se realizé un requisito previo a la obtencién del titulo
de Licenciada en Hospitalidad y Hoteleria en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.
El contenido expuesto en este trabajo pertenece exclusivamente a Sanchez Zambrano
Arantxa Michelle en calidad de autora en la resolucidn bajo la modalidad de examen
complexivo con el nucleo problémico “Falta de capacitacion y certificaciones de los

destinos y los miembros del sector turistico”.
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problémico es "FALTA DE CAPACITACION Y CERTIFICACIONES DE LOS DESTINOS Y
LOS MIEMBROS DEL SECTOR TURISTICO"

La presente investigacion ha sido desarrollada en apego al cumplimiento de los requisitos
académicos exigidos por el Reglamento de Régimen Académico y en concordancia con los
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CASO DE ESTUDIO — CARRERA DE HOSPITALIDAD Y HOTELRIA
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\ Playa de Jaramijo
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TRABAJO DE TITULACION

Apellidos y Nombres | Sanchez Zambrano Arantxa Michelle

i . Falta de capacitacion y Certificacion de los Destinos y los
Nucleo Problémico
Miembros del sector turistico

Tutor Ing. Leydy Maria Cevallos Barberan
Fecha 25/08/2025
RESUMEN

La playa de Jaramijo, en Manabi, es un drea clave para el turismo y la gastronomia en la
region, destacandose como una fuente de ingresos significativa para la economia local. Este
espacio genera empleos directos e indirectos en sectores como la restauracion, el comercio y
el transporte, atrayendo tanto a turistas nacionales como internacionales. La informacion se
recabo via online en revistas indexadas, paginas web de organismos internacionales como la
ONU e instancias nacionales como el GAD Jaramijo y bibliotecas digitales de diversas
universidades del pais como de otras naciones. Sin embargo, el desarrollo de esta zona se ha
visto limitado por la falta de accesibilidad en los restaurantes y comercios, lo que dificultan
la integracion de las personas discapacitadas y movilidad reducida en las actividades
cotidianas del lugar. Se concluye que es necesario que el Gobierno Auténomo

Descentralizado (GAD) de Jaramijo.

Palabras Claves: Gastronomia, Turismo, Cantén Jaramijé, ONU
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ABSTRACT

Jaramijo Beach, in Manabi, is a key area for tourism and gastronomy in the region,
standing out as a significant source of income for the local economy. This space generates
direct and indirect jobs in sectors such as restaurants, commerce, and transportation,
attracting both naticnal and international tourists. Information was collected online from
indexed journals, websites of international organizations such as the UN, national bodies
such as the Jaramijé Regional Government (GAD), and digital libraries of various
universities in the country and abroad. However, the development of this area has been
limited by the lack of accessibility in restaurants and businesses, which hinders the
integration of people with disabilities and reduced mobility into daily activities. It is

concluded that the Decentralized Autonomous Government (GAD) of Jaramijoé.

Keywords: Gastronomy, Tourism, Jaramijo Canton, ONU.
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1. Contextualizacion del problema.

Actores:

Actor 1. GAD de Jaramijo

Actor 2. Ministerio de turismo

Actor 3. Visitantes

1.1. Contexto del problema

La playa de Jaramijo, en Manabi, esta relacionada con la exclusion de personas con
discapacidades o movilidad reducida en un entorno turisticos y gastronémico en la region,
debido a la ausencia de infraestructura adaptada, como rampas de acceso, bafios inclusivos

y sefializacion adecuada.

Ademds, se ha identifica una carencia de formacion en el personal para atender a clientes
con necesidades especificas. Estas barreras fisicas y actitudinales limitan la experiencia de

los visitantes y afectan el desarrollo inclusivo del lugar.

1.2. Situacion detectada

Causas del problema.

° Falta de sensibilidad de los propietarios y trabajadores.
o Dificulta de restricciones econdmicas
° Mejorar la experiencia de los visitantes

0991572554 05 0786903
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Sintomas.
. Baja de retencion de empleados
o Mala economia
° Mala reputacion en las redes sociales
1.3. Definicion del problema o formulacion

;Como podemos mejorar la gestion administrativa y los servicios de calidad de
accesibilidad en los restaurantes en la playa de Jaramijo sobre la capacitaciones y

certificaciones?

2. Marco Teorico

Turismo

El turismo es un fendmeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento
de personas paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales,
profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que pueden ser o bien
turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo abarca sus actividades,
algunas de las cuales suponen un gasto turistico. El turismo genera directa e indirectamente

un aumento de la actividad econdémica en los lugares visitados (y mas alla de estos)

0991572554 05 0786903
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fundamentalmente debido a la demanda de bienes y servicios que deben producirse y

proveerse. (ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO, 2019).

Miembros del sector turistico

(Hurtado, 2022) Menciona que el turismo como fendmeno social, econémico, ambiental
y cultural es un sector que tiene una gran variedad de organismos internacionales que se
encuentra velando por su sostenibilidad y desarrollo. Reconocer que este fendmeno se
involucra en diferentes aspectos globales y que requieren de la participacion de gobiernos
y lideres en el area, permite garantizar su viabilidad en torno a las conexiones y alianzas
posibles que ayudan y permiten las buenas practicas y la toma de decisiones que involucran

a todos sectores y participes del fenomeno del turismo.

Hoteleria

La Hoteleria es una rama del turismo, que brinda el servicio de alojamiento al turista.

cada instalacién Hotelera tiene sus propias cualidades (Sandoval, 2012).

También se encuentran diferentes tipos de lugares donde se brindan estos servicios.
Algunos de los establecimientos hoteleros posibles son los hoteles, las pensiones, los
hostales, los campings, los apartamentos o bungalows de alquiler temporario, los tiempos

Este puede tener diversas clasificaciones, segiin el confort y el lugar donde se encuentren
compartidos, etc. (www.turismohoteleria.net, 2021)
\

Restauracion

de comidas y bebidas y que son preparadas para su consumo. Incluirfamos diferentes tipos

0991572554 05 0786903 )
Av, Circynvalacign Via a San Mateo
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de negocios como restaurantes, casas de comidas, cafeterias, bares, mesones, vinotecas,

bodega, chiringuitos, etc. (ESAH, 2020).
Servicio al cliente

El “servicio al cliente”, deriva del verbo “SERVIR”, de ahi que signifique, “disposicién
o indisposicion para servir a otros”. Si existe disposicién el servicio serd bueno, si lo que
prevalece es la indisposicion, los vendedores siempre dirdn un servicio que resultara malo.
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de
que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. (Paz,

2018)

Satisfaccion del cliente

Seglin (www.aec.es, 2019) “La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de
gestion de la calidad”. Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el
cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion, pero, en

cualquier caso, es finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del producto.

Calidad de servicios

Segiin (Molina, 2014) la calidad de servicio implica satisfacer las expectativas de los

clientes en términos de cuan efectivamente un servicio cubre sus requerimientos.

Para (Albretch, 1992) es relevante sefialar que al establecer la vision de una organizacién

considerando la calidad de su servicio, es esencial reconocer en primer lugar que un servicio

0991572554 05 0788903
Av, Circunvalacion Via a San Mateo
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se califica como calidad cuando logra cumplir su propésito fundamental: satisfacer las
necesidades de los clientes tanto en el presente como en el futuro. La eficiencia de la calidad de
los servicios se evidencia cuando los resultados exceden las expectativas previas del cliente

al utilizar dicho servicio.

Gestion de la calidad

(Desarrollo, 2023) La gestion de la calidad es una forma de direccion, que vincula los
elementos de la organizacion en el perfeccionamiento y mejora continua de sus procesos,
incentivando a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos
que contribuyen a generar productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos

de bajo control. (Puig, 2014)

Certificaciones en los destinos turisticos

Las certificaciones representan un reconocimiento concedido a los visitantes que llegan

a estas dreas, ya sea disfrutar de su variada oferta culinaria o de sus encantos turisticos.

Las certificaciones pueden ser asignadas a cualquier instalacion turistica que satisfaga
los estandares y los criterios requeridos y son una herramienta efectiva para valorar la
excelencia en las ofertas de servicios. Estas certificaciones han sido instauradas en naciones

que cuentan con un nivel de desarrollo turistico mds avanzado. (Jiménez, 2018)

En la actualidad, las certificaciones relacionadas con la calidad se presentan como un
clemento esencial para las empresas del &mbito turistico. Estas demuestran de una manera
explicita que uno de los objetivos estratégicos es proporcionar un servicio de alta calidad y

que estan dedicadas a cumplir con los requisitos establecidos por diversas normativas. De

E sl s s immaitieon  Tries
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esta manera, logran distinguirse y obtener una ventaja competitiva, ya que atraen a aquellos

clientes que buscan una garantia de excelencia en el servicio. (AENOR)
Capacitacion de calidad

La calidad se entiende como el conjunto de caracteristicas bien sea de un producto o de
un servicio, que tiene la capacidad de satisfacer las necesidades y las expectativas de un

usuario o cliente.

En este sentido, las certificaciones de calidad estan relacionadas con el establecimiento

previo de una norma o referencial entre todas las partes que tienen interés sobre un producto

manera, una vez alcanzado un consenso sobre las caracteristicas basicas y minimas que

tiene que tener un producto o servicio, que se pueda llegar a la certificacion.
Capacitacion en los Destinos Turisticos

como pueden ser proveedores, compradores y usuarios, o gobiernos, entre otros. De esta
En el ambito de identidad y desarrollo, exploramos los procedimientos de capacitacion

|
| en un turismo adoptando una perspectiva holistica que va mas alla de simplemente
transmitir informacidn y aptitudes técnicas. Nuestro enfoque busca impulsar el avance en

términos de saberes, competencias, aptitudes y capacidades con el propdsito de enriquecer

la calidad de vida de individuales y comunidades. (Desarrollo, 2023).

“La capacitacion se considera como un proceso a corto plazo, en que se utiliza un
procedimiento planeado, sistemético y organizado, que comprende un conjunto de acciones
educativas y administrativas orientadas al cambio y mejoramiento de conocimientos,

habilidades y actitudes del personal, a fin de propiciar mejores niveles de desempefio

0991572554 05 0786903
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compatibles con las exigencias del puesto desempefia, y por lo tanto posibilita su desarrollo
personal, asi como la eficacia, eficiencia y efectividad empresarial a la cual sirve”. (José

Manuel Vecino, 2017).

La capacitacion, como elemento integrante del procedimiento de cultivo de los recursos
humanos, se erige como un aspecto significativo para el progreso de las compafiias
dedicadas al turismo. Generalmente, las empresas de tamafio micro, pequefio y mediano
constituyen la base sélida de la industria turistica. El presente estudio formacién de los

recursos humanos en las micro, pequefias y medianas empresas turisticas. (Rocha, 2016).

3 Objetivo General

Mejorar la atencién al cliente a través de las capacitaciones e implementaciones de la
accesibilidad como en los restaurantes en la “Playa de Jaramijo” en la Provincia de Manabi
para mejorar el rendimiento del personal de trabajo y optimizar los recursos del mismo que

promueven el éxito del establecimiento.

3.1  Objetivos especificos

o Fundamentar bases tedricas relacionadas a la gestion y mejora de procesos
debido a la falta de capacitacién y certificaciones de los Restaurantes de la playa de
Jaramijo.

° Determinar estrategias de motivacién o compensacion a los empleados para
mejorar su desempefio laboral.

° Disefiar un plan estratégico donde se manifiesten propuestas para implementar

capacitaciones y certificaciones de los Restaurantes de la playa de Jaramijo, ya

0991572554 05 0786903
Av, Circynvalacion Via a San Mateo
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que las existencias de estas herramientas ayudaran a fomentar efectivamente el

desempefio laboral, organizacién, gestion y desarrollo de las actividades.

4. Metodologia
4.1 Deductivo
(Westreicher, 2020) el método deductivo consiste en extraer una conclusién con base en
una premisa o a una serie de proposiciones que se asumen como verdaderas. Esto quiere
decir que se estd usando la l6gica para obtener un resultado, solo con base en un conjunto
de afirmaciones que se dan por ciertas. Mediante este método, se va de lo general (como
leyes o principios) a lo particular (la realidad de un caso concreto). Cabe sefialar que la
veracidad de la conclusion obtenida dependera de la validez de las premisas tomadas
como base o referencia.
(Gémez, 2004) hizo referencia al enfoque deductivo como un proceso que implica
la construccidén de una teoria iniciando con la formulacién de sus fundamentos o
hipotesis fundamentales, seguido por la deduccién de sus resultados empleando las
teorias formales subyacentes.
4.2 Inductivo
El método inductivo o inductivismo es aquel método cientifico que obtiene
conclusiones generales a partir de premisas particulares. Se trata del método cientifico
més usual, en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observacién de los

hechos para su registro; clasificacién y el estudio de estos hechos; la derivacién

0991572554 05 0786903
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inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una generalizacién; y la
contrastacion.

Esto supone que, tras una primera etapa de observacidn, analisis y clasificacion de
los hechos, se logra postular una hipotesis que brinda una solucidén al problema
planteado. (Porto, 2021).

4.3 Revisién bibliogrifica

Se consulté y se revisé varias fuentes de informacién entre enlaces de paginas web,

enlaces de articulos, publicaciones cientificas y capitulos de libros para tener mayor

soporte de informacién y conocimientos en el tema del caso de estudio mencionado.

5. Plan de accién de la propuesta.

Objetivo/s

de la | Actividades Recursos Tiempo | Responsables Resultados
propuesta

Disefiar 1.Capacitar al Representante Personal
actividades personal del del capacitado con
que permitan Restaurante en cada Tecnoldgicos establecimiento mayor
fortalecer las area en la que son Humanos 3 dominio de
diferentes responsables. Financieros | meses | Capacitadores conocimientos
areas del 2.Mejorar la Materiales (Profesionales en la
Restaurante satisfaccion de los en el &rea) administracion

0991572554 05 0786903
Av, Cnmiﬂvala@nﬂ Via a San Mates
wwwiuleam.edu.ec




Uleam

Facultad de Edu fj*;;m, Turismo,
2 ELOY ALFARO DE MANABI Artes y Humanidades
clientes y la rapidez y la calidad
en atencion al cliente. del servicio
3.Evaluar a los
capacitados.
Fortalecer los 1.Inducir
conocimientos | conocimientos al Decentes y Establecimient
administrativos | propietario del estudiantes de | o certificado
de los restaurante en Tecnoldgicos 2 la Facultad de | con
Restaurantes administrar, Humanos meses | Hospitalidady | propietario
n la Playa de | promocionar e Materiales Hoteleria calificado y
Jaramijo incorporar financieros (Uleam) eficienciaen la

capacitaciones y
certificaciones que
ayudaran al
reconocimiento y
crecimiento del
mismo.
2.Acompafiamiento y
asesoramiento técnico
al propietario del
Restaurante a través
de los conceptos

protocolarios, en todo

administracion
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lo relacionado con el
comportamiento del
personal tanto interno
como externo.
3.Atender las quejas e
inquietudes de los
clientes (buzon de
sugerencia,
calificacidn en sitios

web, entre otros.

Impulsar los
estandares de
calidad de los
servicios
turisticos en
los destinos
mediante la
capacitacion,

formacién e

n de sistemas

de gestién

implementacio

1. Visitas de
seguimiento y analisis
a los destinos
priorizados que se
gjecutan a programas
de calidad turistica.
2.Posicionar la imagen
de los Restaurantes
“Playa de Jaramijo”
como un
establecimiento

turistico.

Tecnoldgicos
Humanos
Materiales

Financieros

meses

Personal
designado del
Programa de
Calidad

Turistica.

Establecimient
o con 6ptima
calidad en la
prestacién de

servicios.
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3.Elaborar e
implementar planes y
programas de
marketing y de
desarrollo productos
turisticos que nos
permitan potenciar la
capacidad turistica

existente.

6. Conclusiones

Este estudio de caso revela que los Restaurantes “Playa de Jaramij6” se conocieron
las causas y efectos que ocasiona la falta de capacitaciones y certificaciones de los

destinos y miembros del sector turisticos.

Entre las principales causas identificamos que genera en tener un personal no
capacitado en sus areas para poder guiar adecuadamente en sus operaciones claves
provocando asi poca demanda de sus servicios y probablemente que los clientes dejen

de asistir a los restaurantes.

Al principio la visién del administrador no estaba clara ya que no tiene potencial en
los recursos por el desconocimiento dentro de cada una de las dreas que implican un

restaurante.
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En base a lo de antes mencionado se diagnosticé la necesidad de implementar un
plan de accidén que fomente la mejora continua y de la innovacién a la gestién de calidad
de servicios turisticos. Disefiando acciones estratégicas, permitiendo dar soluciones a la
falta de capacitaciéon y certificaciones del mismo, definiendo sus respectivas

actividades, recursos y los plazos para dar el cumplimiento a las metas iniciales.
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