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RESUMEN

El presente proyecto denominado “Formacion profesional de los prestadores de
servicios en los complejos turisticos del canton Montalvo™ est4d fundamentado por la
inexistencia de formacion académica tienen los prestadores esto hace no se brinde una buena

atencion al turista, y no exista un mejor desarrollo turistico del cantén.

Puesto que es uno de los cantones con mas afluencia de turista ademas la mayor parte
de los prestadores de servicios que se encuentran en las diferentes areas trabajando no cuenta
con capacitaciones que se les brinden, y no tener los conocimientos necesarios para brindar

un buen servicio a los turistas.

Para el desarrollo de la investigacion se utiliz6 una metodologia exploratoria donde se
indago en las diferentes variables, se aplicaron las diferentes técnicas de seleccion de
informacion para facilitar la recopilacion de datos significativos, a través de encuestas y
entrevistas, fichas de observacion, realizadas a los propietarios y a los prestadores de
servicio por Gltimo se evidencio que la formacién académica de los prestadores de servicio

afecta al desarrollo del turismo.

Palabras claves: Turismo, prestadores de servicios, desarrollo.

\



SUMMARY

The present project called "Professional training of service providers in the tourist
complexes of the canton Montalvo" is based on the lack of academic training providers have
this does not provide good care to tourists, and there is no better tourism development of the

canton.

Since it is one of the cantons with the highest number of tourists, most of the service
providers that work in the different areas do not have the training they are offered, and do

not have the necessary knowledge to provide a good service. Tourists.

For the development of the research an exploratory methodology was used where the
different variables were investigated, the different information selection techniques were
applied to facilitate the collection of significant data, through surveys and interviews,
observation sheets, made to the Owners and service providers finally showed that the
academic training of service providers affects the development of tourism.

Keywords: Tourism, service providers, development.
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INTRODUCCION

El Turismo es la actividad méas importante del sector y para muchos paises es de
creciente importante a nivel econémico, contexto que ha formado en la actualidad gran
capacidad por atraer mayor nimero de turistas, sin reflexionar los impactos que surjan

con el progreso de la actividad.

El presente trabajo se denomina “La formacion profesional de los prestadores
de servicios en los complejos turisticos del canton Montalvo, de la provincia de los

Rios”, se estructura en dos capitulos, los cuales se detallan a continuacion:

En el capitulo | se concreta y plantea el tema de investigacion. Para analizar los
beneficiarios y perspectiva de la misma se escribe la justificacion, luego se plantean
objetivos y se analiza la hipotesis, posteriormente se establece la metodologia que se

utiliza para el progreso del caso.

En el capitulo Il se desarrolla el caso de estudio, se detalla las situaciones
detectadas, las posibles soluciones de las problemaéticas, asimismo de las conclusiones

y recomendaciones posteriormente la propuesta para mejorar el caso.



CAPITULO 1.-DEL MARCO METODOLOGICO

1.1. DEFINICION DEL TEMA CASO DE ESTUDIO

Formacion profesional de los prestadores de servicios en los complejos turisticos del

canton Montalvo.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El canton Montalvo perteneciente a la provincia de los Rios, su cabecera cantonal es
Montalvo y constituye de una parroquia urbana que es Montalvo y sus entornos como las
principales actividades economicas como la agricultura y el turismo. Montalvo es un cantén

predilecto por poseer distintos atractivos turisticos como los complejos turisticos.

Actualmente, tiene cinco complejos turisticos registrados por el Ministerio de
Turismo. Los mismos ofertan al puablico en general, el uso de instalaciones como piscinas,
cascadas y canchas deportivas. Adicionalmente, servicios como restauracion y alojamiento,
entre otras. A pesar de la ubicacién geografia, clima y afluencia de turistas, estos
establecimientos, No estan aptos para ofrecer un turismo de calidad.

Existen diversos factores que han conllevado a que estas estructuras con fines
turisticos carezcan de un correcto manejo, y son entre otras, una deficiente atencion al
cliente, debido a la escasez en la seleccion del personal, No cuentan con un perfil de
visitante, infraestructura descuidada, falta de sefializacidn, acceso al complejo deteriorado,
y remodelacidn piscinas con evidente falta de mantenimiento, y promocion turistica nula, la

falta de conectividad inalambrica de internet.

Estos factores contribuyen a que la experiencia del cliente no sea de calidad, entre
otras causas. Estas situaciones se presentan debido a que los establecimientos carecen de
profesionales del sector turistico en puestos operativos, administrativos y de direccién. Lo

que bajos reflejado en el manejo y disminucidn satisfaccion por parte de los clientes.



Los complejos turisticos son atractivos en el canton, debido estos establecimientos
existe afluencia de turistas, pero no tener un enfoque claro de estos lugares hace que tengas
diferentes efectos que pueden afectar a propietarios, a los prestadores de servicio y al turismo

en el canton.

1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion es de interés, debido a que va direccionada a investigar
cual es la formacion profesional de los prestadores de servicios y su incidencia en el

desarrollo turistico del cantdbn Montalvo.

El estudio de caso contribuye al ambito turistico, y es importante debido a que
se deduciran las causas del inadecuado manejo de recursos turisticos en la actualidad.
Es dtil, puesto que proporcionara una alternativa de solucion a la problematica
encontrada. Y la poblacion receptora se hara beneficiaria del efecto multiplicador del

turismo.

Un prestador de servicio turistico debe tener diferentes cualidades para poder
realizar diferentes actividades, en las distintas ramas que se pueda ejercer y dar un
servicio de calidad. Por esta razén la Universidad Técnica De Babahoyo, Unica
Institucion de Educacion Superior, que oferta la carrera de Hoteleria y Turismo en la
ciudad, dentro su Analisis Ocupacional de Graduados figura con porcentajes bajos de

ocupacion laboral en el sector turistico.

Por esta razon se pretende proponer que los establecimientos dedicados al ocio

y recreacion, empleen profesionales de turismo.

La falta de atencidn por parte de las autoridades, con relacion a la inversion en
el turismo asi como la gestion de transformacion por parte de la empresa privada, ha
incitado un retraso econémico y social. EI cantén Montalvo se encuentra en una zona
bastante predilecta, siendo considerada ademas de ser un lugar de transito entre los

varios sectores de la zona, por tal motivo sus habitantes estan presto a sumarse en



actividades turisticas, muchos mas si es una opcién que genere entradas econémicos

y de progreso.

Por tales motivos se despliega el estudio de factibilidad que permita complejos
turisticos actos para los turistas, el mismo que impulsara el aprovechamiento del
recurso turistico en el sector aportando con fuentes de empleo mejorando de tal manera
la condicidn de vida.

1.4. OBJETIVO

Objetivo General

Comparar el ndmero de personas formadas profesionalmente en el sector
turistico, con la poblacién ocupada en los complejos turisticos del cantén Montalvo.

Objetivo especificos

e Identificar el nivel de formacion profesional actual de los prestadores de

servicios empleados en los complejos turisticos.

e Cotejar la cantidad de graduados de la carrera de Hoteleria y Turismo de la
Universidad Técnica de Babahoyo en los Gltimos tres afios.

e Verificar cuales son las fuentes utilizadas para los requerimientos laborales

en los complejos turisticos.



1.5 FUNDAMENTACION TEORICA

Formacién profesional

A principios de los noventa Torres (1993) realiza un diagnéstico sobre la
capacitacion y formacion turistica en Espafia. En un momento en que nuestro
pais era un importante receptor de turismo internacional, considera que la
situacion formativa se caracterizaba por ser:

— Insuficiente: el nimero de personas formadas era reducido en comparacion
con la poblacion ocupada en el sector, e inadaptada a las necesidades del
mercado turistico.

— Incompleta: no englobaba los distintos niveles y subsectores profesionales
que exigia la evolucion de la actividad turistica.

— No integrada: carente de una concepcion unitaria de la formacién en cada
nivel y de las interrelaciones entre los distintos niveles.

— Obsoleta: contenidos formativos desactualizados respecto a los cambios
operados en el mercado turistico. (Cristina Ceballos Hernandez, 25, enero-junio,
2010, pag. 48)

Se entiende por lo expresado que es importante establecer profesionales de
turismo en los establecimientos, debido que a los prestadores de servicios no estan
actos en conocimientos en estas areas, y establecer profesionales en turismo realizando

actividades turisticas para poder emprender nuevas iniciativas.

La formacién profesional debe permitir a la estudiante encontrar un lugar de
trabajo en el mundo laboral que es cada dia mas cambiante, exigente,
competitivo, esto no quiere decir que la universidad solo deba poner énfasis en
eso: el mundo del trabajo, ya que esta no puede dejar ni ignorar lo que es su
propia esencia, como lo es “el desarrollo del pensamiento analitico, la
percepcion de la belleza, el pensamiento sintético, la confianza y la seguridad en
la propia inventiva. (M, 2008, pag. 23)



Prestadores de servicios

Los Prestadores de servicios son aquellos que impulsan, y fortalecen el
crecimiento del aparato productivo en el sector turistico de nuestro Canton
Playas, son el engranaje principal de cualquier tipo de revolucion o
transformacion que se decida realizar, es por ende la importancia de la
capacitacion en este sector es el que brinda la cara al turista tanto nacional e
internacional Uno de los mayores problemas de la actualidad del Canton Playas
es la falta de capacitacion de los servidores turisticos, necesarios para una buena
atencion e imagen de los servicios turisticos. (ALVAREZ, PROGRAMA DE
CAPACITACION DIRIGIDO A LA UNION DE ASOCIACIONES DE
PRESTADORES, 2013, pag. 38)

Los prestadores de servicios deben tener aparte de la experiencia, formacion

continua en diversos temas y areas dentro de su campo de accion.

Los prestadores de servicios turisticos son todas aquellas personas naturales o
juridicas que se dedican o realicen actividades turisticas, estan definidos en el
articulo 61 de la Ley Organica de Turismo como:

e Personas que realicen actividades turisticas en el pais.

¢ Personas que se dediquen a la organizacion, promocién y comercializacion de
las actividades turisticas.

e Personas que se dediquen a prestar servicios de informacion, promocion,
publicidad propaganda, administracion, proteccion, auxilio, higiene y seguridad
de turistas.

e Profesionales del turismo y personas juridicas que se dediquen a la prestacion
de servicios turisticos.

e Personas que presten servicios gastronémicos. (ALVAREZ, PROGRAMA DE
CAPACITACION DIRIGIDO A LA UNION DE ASOCIACIONES DE
PRESTADORES, 2013, pag. 59)

En la ley de turismo se establece que todas las personas que brinden servicios
turisticos deben estar en reglas, estos establecimientos libre funcion, para brindar

mejor servicios.



Capacitacion profesional

El PNCT Plan Nacional de Capacitacion Turistica (2011), liderado por el
Ministerio de Turismo indica que es la adquisicion de conocimientos,
principalmente de carécter técnico, cientifico y administrativo. Consiste en una
actividad planeada y basada en las necesidades reales de una empresa u
organizacion, orientada hacia un cambio en los conocimientos del colaborador.
Es la preparacion tedrica que se le da al personal con el objeto de que cuente con
los conocimientos adecuados para cubrir el puesto con toda la eficiencia.
(ALVAREZ, PROGRAMA DE CAPACITACION DIRIGIDO A LA UNION
DE ASOCIACIONES DE PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS
DEL CANTON PLAYAS PROVINCIA DEL GUAYAS, 2013, pag. 40)

Cuando se utiliza el término “capacitacion” acompanado del adjetivo
“profesional” en un dialogo o texto, en general se piensa que se esté creando referencia
a un tipo de formacion que tiene por proposito principal el preparar a las personas para
el compromiso. Esta es, probablemente, la definicion mas simple y mas

corrientemente utilizada de formacion profesional.

Pero si deseamos ir un poco mas alla, y entender qué representa la capacitacion
profesional actualmente para quienes la imparten y para quienes la reciben, para
quienes la tramitan y para quienes la elaboran y, de modo general, para todos aquellos

que se interesan.

Caracteristicas del perfil profesional entre Ecuador y Chile
El profesional en Gestion Hotelera tiene la capacidad de gestionar proyectos de

emprendimiento hotelero, ya que su formacion le permite analizar los distintos
modelos de la empresa hotelera para la toma de decisiones. También enfrenta
las tareas de planificacién, direccion y coordinacién de emprendimientos del
area de la hospitalidad con liderazgo que le permita alcanzar eficaz y
eficientemente su gestion y la de su equipo, con una alta capacidad de toma de
decisiones en base a la iniciativa y autonomia.

- Destrezas especificas requeridas. El egresado de esta carrera contard con una

suficiencia del idioma inglés. También estara en la capacidad de manejar



programas informaticos basicos y especializados y supervisar la operacion de
equipos propios de la profesion. Tendrd conocimientos y habilidades para
disefiar, formular y evaluar un plan de negocios que cumpla requisitos de
rentabilidad y sustentabilidad.

- Competencias transversales: Etica, compromiso, autocontrol

- Competencias especificas: dinamismo y energia, orientacion al cliente interno
y externo responsabilidad personal, trabajo en equipo centrado en objetivos,

liderazgo, iniciativa, autonomia. (carrera, 2018, pag. 123)

Chile
La implementacién de formacidn profesional dual permite preparar trabajadores

calificados de acuerdo a las particulares necesidades del sector productivo y
servicios. Es decir jovenes con una solida formacion general, con conocimientos
especificos en la produccion de bienes y servicios, con capacidad para adaptarse
a los cambios tecnoldgicos y familiarizarse con las reglas de funcionamiento de
la empresa (relaciones humanas, estructura jerarquica, cumplimiento de plazos
y tareas, disciplina horaria, entre otras). (CAROLINA CACERES AHUMADA,
2008, pag. 9)

La formacion profesional de Ecuador y Chile son distintas en educacion pero lo
mismo beneficios buscan, en las diferentes instituciones superiores forman
profesionales que salgan expandir sus conocimientos, en las diferentes actividades del
sector productivo con la capacidad de instalarse en las nuevas alternativa tiene el

turismo.

Contratacion a profesionales

La Ley Organica de Turismo establece en el titulo de deberes y derechos su
articulo 66 estos deberes.

e Promocionar institucionalmente el turismo.

e Prestar el servicio turistico conforme a las condiciones ofrecidas de calidad,

eficiencia e higiene.



e Promover las manifestaciones historicas, culturales y folkléricas del pais.
Cumplir con lo ofrecido y ofertado en la publicidad y promocion del servicio

turistico.

e Darle preferencia en la contratacion a profesionales egresados de las Escuelas

de Turismao.

e Cumplir con las normas técnicas y control de calidad establecidas.

e Cooperar al Ministerio de Turismo en el fomento, calidad y control de las

actividades turisticas.

e Cumplir con cualquier otra obligacion que se establezca mediante normas y

reglamentos vigentes. (Mideros Escalante, 2013, pag. 60)

Calidad de servicios
La calidad de los destinos turisticos es uno de los elementos mas importantes al

momento de conformar una imagen, por tanto, es un factor vital a tener presente
para el desarrollo de las acciones de comunicacion tendientes a fidelizar a
turistas satisfechos y en virtud de que cada vez son mayores las expectativas y
experiencias es prioritario ofrecer una relacion de calidad y precio, que alcancen
y superen sus expectativas, es asi que entre las principales razones por las cuales
es conveniente y necesario fidelizar turistas son:

e Los clientes satisfechos muestran tendencia a adquirir mas

e El coste que implica servir y atender al cliente disminuye con el tiempo

e Clientes satisfechos se constituyen como el mejor anuncio publicitario

e Los clientes habituales se muestran menos sensibles a ligeros incrementos

de precio. (Lazzari, 2016, pag. 55).

Este autor deduce se debe establecer en los establecimientos turisticos que estén
mejorados y producidos debido que los turistas se lleven una perspectiva diferente del

lugar difundan la informacién de la calidad de servicio que le ofrecen.



Nivel de estudio
Una Formacion en Calidad que: «la formacion es un programa transversal que

incide en todos los demaés (....). La formacion de los profesionales del turismo
tanto continGa como inicial, es sin duda un elemento estratégico para afrontar
los cambios que estan aconteciendo en el sector. La calidad del turismo depende
en gran medida de la participacion y buena formacién de sus trabajadores. En
opiniéon de Bote (1995) la formacion y la investigacion en turismo deben
constituir un eje fundamental del modelo de desarrollo cualitativo propugnado

desde el &mbito académico. (Bafiuls, 2009, pag. 65).

Complejos turisticos
“El complejo turistico consta de conformaciones poco frecuentes porque

depende de la existencia de uno o mas atractivos de la mas alta jerarquia, cuya
visita, junto a la de otros que los complementan, implican una permanencia de
tres dias, 0 a veces mas. El tipo de atractivo referido no debe ser de la misma
clase que los que sirven de base a los centros de estadia (en los cuales la
permanencia media en los turistas es superior a los tres dias), sino que debe
pertenecer a la tipologia propia de los centros de distribucion (lagos, montafias,
lugares historicos, ruinas, sitios arqueoldgicos, etc.). Un complejo turistico llega
a ser una derivacion de los centros turisticos de distribucion que alcanzan un
orden superior. Para que un complejo turistico funcione adecuadamente requiere
la presencia de por lo menos un centro turistico de distribucion, que debe cumplir
con todos los requerimientos sefialados en su definicion.” (ROMERO,
PROPUESTA DE LA IMPLEMENTACION DEL COMPLEJO TURISTICO
“LAS TRES CHORRERAS” EN LA PARROQUIA “EL INGENIO”
PERTENECIENTE AL CANTON “MARCABELI”, PROVINCIA DE “EL
ORO”., 2014, pag. 9)

Los nuevos complejos turisticos residenciales proyectados fueron inspirados en
los proyectos desarrollados en el mediterraneo espafiol y en muchos casos son
los mismos inversores que actlian en este pais. Estos se encontraban fuertemente
capitalizados, tanto por los créditos baratos disponibles en el mercado europeo
como por las rentas inmobiliarias obtenidas a partir de mediados de la década de
1990. (Demajorovic, 2011, pag. 785)
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Los complejos turisticos son establecimientos creados con parte de la naturaleza
esto debidos a sus recursos, 0 hecho por la mano del hombre, estos deben ofrecer
hospitalidad, actividades recreativas, alimentacion, entre otras. Los complejos el estar

tiempo con tu familia.

Inversiones realizadas a producto turistico
A pesar de los esfuerzos realizados por la administracion para mejorar la

competitividad del turismo espafiol en los Ultimos afios (sobre todo los esfuerzos
de caracter econdmico), los resultados no han sido muy efectivos, pues, como
convienen los expertos, el principal producto turistico espafiol sigue siendo,
fundamentalmente, el mismo de siempre. Las inversiones realizadas en los
ultimos afios pueden haber mejorado la calidad media de la oferta, embellecido
los destinos y aumentado las posibilidades de la oferta complementaria; pero el
producto no ha variado. Sin embargo, en opinion de los expertos, existe la
oportunidad de generar una oferta turistica diferente a la actual, pues, aunque
faltan liderazgo institucional y vision empresarial, en Espafia se dispone de los
recursos y capacidades necesarias. A fin de generar productos mas
diversificados y atractivos, los consultados muestran su maxima conformidad en
que es necesario trabajar una mayor integracion entre tipologias turisticas, pero
que la apuesta por nuevos productos debe ser coherente y sostenida para que
puedan consolidarse y aportar resultados. (Juan Ignacio Pulido-Fernandez, 2014,
pag. 165)

La inversion realiza es los establecimientos debe ser continua debido a que sus
infraestructuras se van deteriorando, tener una vision empresarial, tener nuevas
promocién turistica de lugar asi pueda difundirse calidad de los servicios acerca del

lugar.

Promocion turistica en redes sociales

En los Gltimos afios el surgimiento de los nuevos medios y redes sociales facilitd
y contribuyd a producir contenido y compartir informacion entre las personas.
Este nuevo escenario desencadend diversos cambios en el comportamiento del

consumidor y surgieron nuevos tipos de turismo, turistas, profesionales del area,
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formas de comercializar y de marketing (Marketing Digital, Marketing de
Busqueda (SEM), Marketing de Medios y Redes Sociales, etc.). En este sentido,
es importante resaltar la importancia e informar a los poderes publicos y
privados en cuanto a la produccion, organizacion, distribucion y gestion de
informacion turistica relevante para las personas interesadas en conocer el
destino y también como una forma de promocidn del destino. (Gandara, 2013,
pag. 103)

Las redes sociales se han convertido en una fuente de comunicacion para todo
el mundo, estas fuentes son necesarias debido a que se pude promocionar el lugar
creando una pagina de los establecimientos brindando todas las actividades a realizar

ofreciendo al lugar hospitalidad, alimentacion entre otras cosa.

Principios basicos en turismo

Implica que cada eslabon de la cadena debe tener conciencia de su papel y
desempefarlo cotidianamente con responsabilidad y, sobre todo, con los 0jos
puestos en el “largo plazo”, pues el desarrollo del turismo como proveedor de
empleos y potente herramienta de lucha contra las bolsas de pobreza nos
beneficia a todos, no sélo hoy, sino también mafiana. Esta consciencia turistica
debe descansar en principios basicos como son:

* Recibir al visitante con calidez y amabilidad.

* Tratarlo como a ti te gustaria que te traten.

* Ofrecer siempre un servicio o apoyo amigable.

* Interesarse por la formacion continua.

* Conocer la realidad local para brindar una orientacion oportuna.

* Promover con orgullo los atractivos de la localidad.

* Cuidar los parques, monumentos y zonas de interés.

* Considerar a la Naturaleza como un sujeto y no como un objeto capaz de
mercantilizarse.

» Comentar con tus compafieros, amigos y familiares que atender bien al turista
es tarea de todos.

* No abusar del turista cobrando més de la cuenta o prometiendo lo imposible.

* Siempre la SONRISA sera nuestra mejor cara. (Joseph KONAN KOUASSI,
2017, pag. 127).
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Los principios basicos del turismo que se establece son primordiales para brindar
a los turistas una buena atencion y difunda la experiencias vivida en los complejos,
para asi tener una afluencia de turistas, pero recibir con amabilidad, calidez, promover

con orgullo los atractivos

Servicios basicos

Toda poblacion requiere de un sitio de diversion y esparcimiento adecuados a
sus necesidades que presten los servicios basicos, seguridad, prevencion y estos
deben estar ubicados en lugares donde la naturaleza se manifiesta abiertamente
para poder utilizar en forma correcta sus elementos sin deforestar, sin
contaminarla y sin destruirla 25 pero por su puesto realizando las adecuaciones
pertinentes para el beneficios de los usuarios. (ROMERO, PROPUESTA DE
LA IMPLEMENTACION DEL COMPLEJO TURISTICO “LAS TRES
CHORRERAS” EN LA PARROQUIA “EL INGENIO” PERTENECIENTE
ALCANTON “MARCABELI”, PROVINCIA DE “EL ORO”., 2014, pags. 24-
25)

Los servicios basicos deben tener los complejos turisticos como una buena
infraestructura, sefialética, seguridad, hospitalidad, alojamiento, adecuados para

mayor satisfaccion al turista asi ellos se sientan complacidos del lugar.

1.6 HIPOTESIS

Comparando el nimero de personas formadas profesionalmente en el sector
turisticos, con la poblacion ocupada en los complejos turisticos del cantén Montalvo,
podremos identificar cual es el porcentaje de ocupacion de las plazas de trabajo por

profesionales del sector.
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1.7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipos de Investigacion

Investigacion exploratoria

El tema de estudio necesita ser investigado con la intencion de establecer mayor
amplitud sobre la “formacion profesional de los prestadores de servicios en los

complejos turisticos cantén Montalvo e indagar sobres las variables indicadas.

Investigacion descriptiva

Descripciéon de las situaciones, y problemas que los complejos turisticos
atraviesan por la falta de formacion profesional de los prestadores de servicios, para
determinar cuéles son los indicadores a utilizar en la investigacion.

Investigacion explicativa

Explicacion de las causas del porque la formacién profesional de los prestadores
de servicios representa una falencia en el servicio que ofertan los complejos turisticos,

y buscar una posible solucion a la problematica.

Métodos de investigacion

Método inductivo

Se empled este método al disefiar la ficha de observacion con el objetivo de
inducir a la comprobacion de la hipdtesis, y si es indispensable emplear a los
profesionales del sector turistico en los complejos.

Método de observacién

Mediante la observacion de aspectos claves en los complejos turisticos, en

infraestructura, mantenimiento, sefialética, accesos y personal empelado, se obtuvo
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una vision general de la situacion actual de los complejos turisticos en cuanto a la

prestacién de servicios.

Método deductivo

Seguido del método inductivo, sirvié para deducir las causas de la insuficiente

calidad en la prestacion de servicios.

Método analitico

El método analitico nos ayudd a analizar las variables del problema para asi
poder describir la formacion profesional de los prestadores de servicio en los

complejos turisticos del canton.

Técnicas utilizadas

Técnicas de encuestas

La encuesta se aplico a los 18 prestadores de servicio de los complejos turisticos
del canton Montalvo, el tipo de cuestionario utilizado fue de preguntas abiertas,
utilizando como herramienta 10 preguntas, con el objetivo de informarse acerca su

formacion académica, o las capacitaciones que ha obtenido en turismo.

Técnicas de entrevistas

Se realiz6 esta técnica de entrevista estandarizada, con preguntas abiertas, través
de los dialogos sostenido con los propietarios de los complejos turisticos. El objetivo
fue conocer el nivel de formacion que tienen, el de sus empleados y la situacién actual

en cuanto a capacitacion.
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Ficha de observacion
Se aplic6 mediante la guia de observacion los instrumentos utilizados fueron

papel y lapiz.

Poblacion y muestra

Debido al poco numero de los duefios y de los prestadores de servicios de los
complejos turisticos registrados por el Ministerio de Turismo como muestra se
selecciond el 100% de la poblacion, debido a los sujetos de estudio fue los prestadores

de servicios.
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CAPITULO I1.-RESULADOS DE LA INVESTIGACION

2.1. DESARROLLO DEL CASO

FASE 1: UBICACION DEL AREA DE ESTUDIO

La presente investigacion fue desarrollada en el cantén Montalvo a 20 minutos
de la cuidad de Babahoyo con un clima mezclado entre el calor de la costa y el frio de
la sierra ecuatoriana, en el limite de las provincia de los Rios y Bolivar en la via
Montalvo-Guaranda, se encuentran los complejos turisticos: Camino al sol, Pisagua,
Eco turistico el Refugio, la Perla, Rio Cristal, legalmente registrado por el Ministerio

de Turismo.
FASE 2: PREPARACION PARA LA VISITA

Se inicid con el disefio de los formularios de encuesta, entrevista y ficha de
observacion. Se procedié a contactar a los propietarios de varios complejos para
concretar citas previamente. Se logré el contacto con tres de ellos y a los demas se los
contacto in situ.

FASE 3: TRABAJO DE CAMPO

Las visitas in situ para desarrollar la investigacion se desarrollaron en dos fines

de semana, en horas de la mafana.
Quienes participaron de la investigacion fueron propietarios y prestadores de

servicio en los establecimientos. La ficha de observacion fue realizada durante ese

mismo periodo.
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2.1 SITUACIONES DETECTADAS (HALLAZGO)

Durante el trabajo de investigacion se pudo encontrar las diferentes situaciones
que incitan de forma directa o indirecta al problema, debido al método de observacién,
los diferentes factores que tiene al no tener una formacion profesional de los

prestadores de servicios en los complejos turisticos del cantén Montalvo.

Identifique el nivel de formacién profesional actual de los prestadores de
servicios empleados en los complejos turisticos para ver los diferentes efectos que se

dan al no tener profesionales de turismo.

Coteje la cantidad de graduados de la carrera de Turismo y Hoteleria de la
Universidad Técnica de Babahoyo en los ultimos tres afios, esta investigacion se
realizd por medio de la facultad aportando con la respectiva informacion de que

aproximadamente 60 profesionales de turismo hay hasta la actualidad graduados.

Verifique cuales son las fuentes utilizadas para los requerimientos laborales en
los complejos turisticos para qué los duefios pueda contratar a profesionales de turismo

y no ah prestadores de servicios.

La deficiente atencion al cliente y la falta del perfil de visitante esto atraido
diferentes consecuencias a no dar un buen servicio a los turistas, La falta de
sefializacion, el acceso al complejo deteriorado, estos efectos hace que no haya

afluencia de turistas en el cantén.

Las piscinas con evidente falta de mantenimiento al no tener una nueva
perspectiva nueva del atractivo hacen que no tenga una promocion turistica nula de

los complejos turisticos implicando a las pocas promociones turisticas.
Los complejos turisticos debido mala administracion que tiene en la actualidad

hace no tenga una afluencia de turista en los fines de semana que son los dias mas

[lamativos, para estos lugares donde la realidad, estan disefiado para la relajacion, y
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la recreacion, durante las vacaciones se distingue por una gran variedad de actividades

turistica, debido que estan en mal estado y conservacion.

Otra situacién identificada es la insuficiencia en la seleccion del personal, que
contrata a prestadores de servicios que no tiene formacién profesional esto hace que
no tenga plaza de trabajos los profesionales de turismo y busquen trabajos en otras

areas que no son de su ambito profesional.

Todos estos efectos se dan a causa de que los duefios de los establecimientos no
contratan a los profesionales de turismo para asi ellos dar una perspectiva nueva al

turismo y que el cantdn tenga mas afluencia de turista.

Los cinco complejos turisticos registrado legalmente por el Ministerio de
Turismo tiene la misma falencia todos, una de estas primordialmente la formacién
profesional de los prestadores de servicios, ellos son los que reciben al turista y no dan
un servicio de calidad por la falta de conocimiento, en las diferentes areas, otras causa
es los propietarios de los establecimiento no optan por contratar a profesionales de
turismos debido que otras instituciones de nivel superior han realizados las practicas
pre profesionales, y no han realizado trabajos debidamente las actividades esto hace

que no se contrate profesionales de turismo en los complejos.

2.3. SOLUCIONES PLANTEADAS

Previo a la investigacion realizada procura sefialar que ademas de las actividades
lucrativas que se desarrollan en Montalvo, el turismo asimismo nos brinda la
oportunidad de desarrollo para una localidad porque se incrementan las fuentes de
trabajo y con ello mejora la calidad de vida de la poblacion, se debe integrar proyectos
de turismo en la formacidn profesional de los prestadores de servicio en los complejos,
esta manera se logra beneficiar a los habitantes de la ciudad generando una nueva

fuente de ingresos econdmicos.
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Se sugiere inscribirse en los cursos de capacitacién ofrecidos por el Ministerio
de Turismo, en temas como: Administrador de restaurantes, seguridad alimentaria para

personal operativo, seguridad alimentaria para supervisores y gerentes y hospitalidad.

Estructurar un plan de marketing para posicionar a los complejos turisticos
ofreciendo servicios de calidad y con infraestructura adecuada, para contribuir al
desarrollo turistico, social y econdmico, el canton Montalvo sera competitivo en el

mercado turistico.

Emplear un plan estratégico donde se involucre a empresas publicas, privadas
con la finalidad de que inviertan en infraestructura, emprendimientos, que generen
oficio turistico para favorecer y reducir el traslado de los profesionales de turismo que

realizan trabajos en otras areas.

Establecer las diferentes estrategias para los requerimientos laborales en los
complejos turisticos, tener mejor propuesta de desarrollo en los establecimientos, una

demanda de turistas en el canton.

De acuerdo al analisis realizado en la investigacidn se constatd que no existen

profesionales de turismo laborando en los complejos turisticos.

Celebrar un convenio entre los propietarios de los establecimientos, para que los
estudiantes de turismo realicen sus practicas pre profesionales en los complejos. Para
de esa manera, vayan adaptandose al trabajo en esa area y posibilite de una forma mas

eficaz el acercamiento con la empresa.

2.4. CONCLUSIONES

e Con la ayuda de los resultados tabulados es evidente deducir que la
formacion profesional actual de los prestadores de servicios en el canton
Montalvo, se encuentra en un nivel académico bajo. Sélo se encuentran

laborando personas con hasta educacion media. Por lo tanto, es evidente que
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los problemas suscitados en los complejos se deben a la falta de personal

capacitado.

e Despues de realizar la investigacion se concluye que la formacién
profesional de los prestadores de servicios incide en el desarrollo turistico del
canton Montalvo, al ser eje fundamental para formar profesionales capaces de

brindar un servicio de calidad a los turistas.

e Actualmente los complejos no cuentan con un plan de difusion y

promocion turisticas.

2.5. RECOMENDACIONES

e Se recomienda establecer un plan de capacitaciones con el apoyo de las
autoridades para los prestadores de servicios sobre las diferentes areas turisticas de
este modo se proveera un servicio éptimo al turista y se establecera nuevas fuentes de

empleo turistico.

e Es necesario que las autoridades pertinentes como GAD, Y EL MINTUR,
muestren interés en apoyar a los complejos a desarrollar un plan estratégico para la

promocion de los lugares.

e Para expandir el proceso de investigacién, se dedujo en consideracion hacer
un analisis del origen y actualidad de los profesionales de turismo, graduados de los
ultimos cinco afios de la Universidad Tecnica De Babahoyo, para conocer en qué

actividades desenvuelven.
Propuesta: Creacién de bolsa de trabajo para profesionales del sector turistico.
El objetivo principal de la propuesta es establecer contratos por vacante por

medio de un sistema de concurso, que puedan surgir median el proceso de las practicas

universitaria, las funciones debe ejercer:
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Relaciones publicas

Atencidn al cliente

Gestion de la pagina web

Administracion de empresa

En funcion de las necesidades del servicio de los complejos turisticos.
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ANEXOS



MODELO DE ENCUESTA

TEMA: FORMACION PROFESIONAL DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS EN

LOS COMPLEJOS TURISTICOS DEL CANTON MONTALVO.

CARRERA: HOTELERIA Y TURISMO

OBJETIVO: ANALIZAR LA FORMACION PROFESIONAL DE LOS
PRESTADORES DE SERVICIOS EN LOS COMPLEJOS TURISTICOS DEL

CANTON MONTALVO.

Datos Generales

Sexo

Hombre Mujer

Edad

Extranjero Nacional

1.- ¢(¢Cual es su formacion académica?

Basica

Secundaria

Superior

Posgrado

Si es superior o posgrado, indicar si culmino los estudios

Sl NO

TITULO

2.- :En qué area usted posee estudios superiores o posgrado?

Administracion y economia empresarial

Turismo

Hoteleria

Relaciones publicas

Alimentos y bebidas

Marketing

Economia empresarial

Industria mecanica y electronica
transporte y nautica

Medio ambiente Zoologia

3.- ¢Ha recibido capacitaciones en competencia laborales?

Si NO




4.- ;Ha sido usted capacitado del cargo que ocupa?

Sl NO

5.- ¢En cual de estas areas usted ha sido capacitado?

Seguridad alimentaria para personal operativo

Administrador de restaurantes

Administrador de empresas de alojamiento

Agentes de seguridad para lugares turisticos

Organizador de eventos

Hospitalidad

Otros

6.- En el caso que usted no haya sido formado en el sector turistico u
hotelero cree usted que desempenaria mejor su trabajo si hubiese tenido
esta preparacion académica.

Sl NO

7.- En que area piensa usted necesita capacitacion

Idiomas Contabilidad Actividad recreativa
Relaciones publicas Atencion al cliente Manejos de grupos
Ventas administrador de restaurante

Agentes de seguridad para lugares turisticos

8.- ;Qué conocimientos opina usted que se deberia manejar para su
desarrollo profesional?

[ ] Ventas [ ] Conduccién de grupos
[ ] 1diomas [ ] organizacion
|:| Conocimientos técnicos |:| planificacion de actividades turisticas

|:| Técnicas de trabajo en equipo [ | primeros auxilios

9.- ;Encuentra usted problemas o dificultades al tratar de dar un

servicio al turista?

Sl NO




10.- ;Qué caracteristicas es importantes para usted en los prestadores

de servicios?

|:| Orientacion al cliente |:| Compromiso ético
[ ] otros idiomas

[ ] Disponibilidad de horarios

[ ] Actitud proactiva



S
it o

I

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION

PORCENTAJE

0%
100%

0%
0%

100%

FRECUENCIA

18

18
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ANALISIS E INTERPRETACION

Se observa que 100% de los prestadores de servicios tienen su formacion profesional hasta la

secundaria.



PREGUNTA N° 2. (En que &rea usted posee estudios superiores o posgrado?

TABLA N°2.- estudios superiores o posgrado
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ANALISIS E INTERPRETACION

Se observa que 0% porcion d los trabajadores en los complejos turisticos no tiene estudios

superiores 0 posgrado.



PREGUNTA N° 3. ¢Ha recibido capacitaciones en competencia laborales?

TABLA N°3.- capacitaciones en competencia laborales
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 94% de los empleados no han sido capacitados en competencia laboral y el 6% si

tuvieron capacitaciones.
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TOTAL
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PREGUNTA N° 4.- ;Ha sido usted capacitado del cargo que ocupa?

TABLA N°4.- cargo que ocupa
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El 50% de los prestadores de servicios si han recibido capacitacion del cargo que ocupa y

ANALISIS E INTERPRETACION
el 50% no han sido capacitados.
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PREGUNTA N° 5.- En el caso que usted no haya sido formado en el sector turistico u
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% cree si se hubiese tenido preparacion académica en sector turistico u hotelero

brindaria mejor desempefio en su trabajo



PREGUNTA N° 6.- En que area piensa usted necesita capacitacion

TABLA N°.- capacitacion
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 33% de los prestadores de servicios piensa que necesita capacitacion en idiomas,

28%actividades recreativas, 22% relaciones publicas, 17% en contabilidad.



PREGUNTA N° 7.- Habla otro Idioma

TABLA N°7.- Idioma

PORCENTAJE

0%
100%
100%

FRECUENCIA

18
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ALTERNATIVA

Sl
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TOTAL
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los trabajadores no habla otro idioma.



PREGUNTA N°8.- ;Qué conocimientos opina usted que se deberia manejar para su

desarrollo profesional?

TABLA N°8.- desarrollo profesional
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GRAFICO N°8.- desarrollo profesional
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 28% de los prestadores de servicios opina que se deberia manejar para su desarrollo

profesional, 22 en planificacion de actividades turisticas, 17% en idiomas, 22 técnicas d

trabajo en equipo, 11 en primeros auxilios.
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TOTAL
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PREGUNTA N°9.- ;Encuentra usted problemas o dificultades al tratar de dar un servicio

al turista?

TABLA N°9.- servicio al turista
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El 50% de los encuestados si en cuentan dificultades al tratar de dar un buen servicio al

ANALISIS E INTERPRETACION
turista y el 50% no tiene problema.

Autora



)

o

[72]

3]

p—

o

S

S

—

[72]

)

S

o

(72)

°

[

gl

(5]

@

=} L

m M (=) =) =) ol o | X

< - S ||l =118
= o [l o |~[=2]8

n N[99 « [a]49]8

o) L

+—

c O

m x

g g

=

(7]

g 8 5

2 2 @)

2] 2 Z 0

= > L O [m]w | ™m|N|H

) by D

& o @)

< Ll

S S

o »n o

/m m L

o S

NS ) P

' v <

o Q < )

g = > S 1z |8

= o Gl EIB I

< 3 16 |5 |2 g

E g xS |5 |8gl2 |8 |

Nn.nvv E..nmel nmdmA

D8 <« F S Elg |92 [2 |~

G.mL L.mem wr.._up

Ww'= m r"..l.locmo

a3 - ©)

Erika Saona

Autora

T

I I

S

ey

R
SRRy
Coegadi
i
e

g saaa S
2 Vo s
- %

S -
e Vi o
w .+\ .V+
()
o
(75]
L
(@]
o]
©
b7
2
o
S
N
z
O
O
L S
LL ”N 5 o + NVNVNVNVN
X M\m“mmw“w o w“m“mmm“m“w“mmw .
0 S e

Erika Saona

Autora

ANALISIS E INTERPRETACION

El 28% cree que un prestador de servicio de tener orientacion al cliente, 16% otros idiomas

,28%disponibilidad d horarios, 17actitud proactiva, 11 compromiso ético.



PREGUNTAS DE ENTREVISTA A LOS DUENOS DE LOS COMPLEJOS
TURISTICOS

ENTREVISTA
Datos Generales
Sexo
Hombre Mujer
Edad
Extranjero Nacional

1.- ¢Cuantos trabajadores tiene el establecimiento con formacion
profesional en turismo u hoteleria?

2.-En su opinion el personal debe estar capacitado

Administracidon y economia empresarial Marketing
Turismo Economia empresarial
Hoteleria Industria mecanica y electronica
Relaciones publicas transporte y nautica

| Alimentos y bebidas Medio ambiente Zoologia

3.-Cree usted que tener profesionales de turismo u hoteleria trabajando
en este establecimiento es:

Imprescindible

Importante

Opcional

Innecesario

4.- ;Estaria usted dispuesto a emplear profesionales de turismo u
hoteleria para los diferentes puestos de trabajo?

Sl NO




5.- ¢Cual de estas fuentes utiliza usted para el requerimiento laboral?

Redes sociales

Avisos y anuncios via publica

Mercado laboral

Contacto directo del postulante a recurso humano

Recomendaciones

Colaboracion de la propia empresa




FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE SERVICIOS DE COMPLEJOS TURISTICOS

Teléfono:
Nombre del establecimiento:
Celular:
Direccion:
Nombre del propietario:
Afio de construccion: Afio de reconstruccion:
Caracteristicas fisicas de los complejos
. ... Categoria
1 Complejo turistico
Tipo de establecimientos 1 2 3
] Balneario ] 1 1]
14 [J°

Equipamientos y servicios
generales

|:| Restaurante |:| Bar

[_] Instalaciones deportivas

|:| Discoteca |:| Parking
[_] Piscina [_] otros

Servicios de habitaciones

|:|Tv

[ Garaje [Jinternet
1 Aire acondicionado [ otros

Tipo de construccion

[] Antigua [_] Otros

Valoracion del conjunto

[_1 Moderna  [_] Arquitectura tradicional

Valordel 1al5 5

Estado de conservacidn

Fachada

Decoracion interior

Jardines

Limpieza




Fotos de entrevistas y ficha de observacion a los propietarios de los Complejos
Turisticos

Autora: Erika Saona



Fotos de entrevistas y ficha de observacion a los propietarios de los Complejos
Turisticos
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Fotos de encuesta a los prestadores de servicios en los Complejos Turisticos

Autora: Erika Saona
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