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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como proposito, determinar las necesidades de
capacitacion del personal que labora en las areas especificas de barra de un
bar, “barman”, y del comedor del restaurant, Salonero, a partir de un diagnostico
con la aplicacion de herramientas como el cuestionario y la encuesta,
apoyandonos en la revision bibliografica y la observacion, dirigida a la forma en
la que se imparten los servicios sefialados en los negocios turisticos de Manta.
Se demuestra la importancia de la calidad en la prestacion de servicios en bares
y restaurantes, tomando como premisa que el incremento en la calidad de los
servicios prestados en la zona urbana de Manta, fortalecera las acciones
tomadas a escala local y regional, con ello se potenciara el turismo local. Cabe
indicar que la disminucion de este factor conlleva a un efecto “domind”, en donde
un cliente insatisfecho repercute aritméticamente en la insatisfacciéon de varios.
En los bares y restaurantes de Manta se ha notado a través de experiencias
personales y ajenas, que los barman y los saloneros de los establecimientos
desconocen el que hacer ético de los prestadores de servicios y consideran que
la funcion unica de los barman es preparar cocteles y de los saloneros acarrear
platos, dejando a un lado la calidad en el servicio, que es factor fundamental
para formar clientes asiduos y obtener publicidad entre los usuarios o
consumidores del servicio; inclusive el conocimiento en aspectos fundamentales

de la gastronomia, enologia y cocteleria es elemental.
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INTRODUCCION

El presente trabajo consistio en la determinacion de las necesidades de
capacitacién del personal que labora en las areas especificas de barra de un
bar, “barman”, y del comedor del restaurant, Salonero, a partir de un diagndstico
con la aplicacion de herramientas como el cuestionario y la encuesta,
apoyandonos en la revision bibliografica y la observacion, dirigida a la forma en

la que se imparten los servicios sefialados en los negocios turisticos de Manta.

La investigacion, fue disefiada mediante delimitacion espacial, temporal vy
tedricamente. Espacialmente se llevd a cabo en los bares y restaurantes
registrados en la camara de turismo local y en la zona urbana del canton Manta,
ya que en esta zona se encuentra el mayor numero de visitantes del gran
turismo. Por lo que se refiere a la delimitacion temporal, el estudio se realizd
considerando todos los bares y restaurantes que estén operando a partir del afo
2005; por ultimo, la delimitacion tedrica, con el fin de precisar el contexto de
capacitacion de los barman y saloneros de nuestra ciudad, se utilizaron
conceptos como: Promocion turistica, capacitacion, atractivos turisticos, calidad,
entre otros; el trabajo se fundamenté en el método inductivo, ya que nace de la
observacion de hechos en particular, construyendo instrumentos de medicion
para llegar al rigor cientifico, basandonos en las matematicas y estadisticas. Asi
mismo se empled como método de trabajo el comparativo, el cual servira como
un medio de demostracion, que busca certeza en las consecuencias deducidas,
permitiendo de este modo, la operacién analitica de los conocimientos
adquiridos sobre la funcion de la capacitacion en el desarrollo de restaurantes y

bares.

Se demuestra la importancia de la calidad en la prestacion de servicios en bares
y restaurantes, tomando como premisa que el incremento en la calidad de los
servicios prestados en la zona urbana de Manta, fortalecera las acciones
tomadas a escala local y regional, con ello se potenciara el turismo local. Cabe



indicar que la disminucion de este factor conlleva a un efecto “domind”, en donde

un cliente insatisfecho repercute aritméticamente en la insatisfaccion de varios.

En los bares y restaurantes de Manta se ha notado a través de experiencias
personales y ajenas, que los barman y los saloneros de los establecimientos
desconocen el que hacer ético de los prestadores de servicios y consideran que
la funcion unica de los barman es preparar cocteles y de los saloneros acarrear
platos, dejando a un lado la calidad en el servicio, que es factor fundamental
para formar clientes asiduos y obtener publicidad entre los usuarios o
consumidores del servicio; Inclusive el conocimiento en aspectos fundamentales

de la gastronomia, enologia y cocteleria es elemental.

Cabe indicar que en nuestro canton han existido Institutos o Centros de
capacitacion que han trabajado en la educacion de esta especialidad, sin
embargo, no se han considerado las necesidades del segmento de la poblacion

que requiere formarse en este topico.

Manta, primer canton turistico del pais, obtuvo una serie de beneficios vy
responsabilidades en el manejo del turismo, los cuales constituyen el beneficio
economico que aporta la actividad turistica, para su aprovechamiento en

términos de promocion y desarrollo.

Cabe indicar que, en la localidad existen establecimientos que se han acogido a
normas estandarizadas de servicio donde la calidad esta implicita, pero un
sector mayoritario de establecimientos locales necesita elevar la calidad de sus

servicios y la atencién al turista.

Considerando los puntos débiles a fortalecer, y sobre la determinacion de esta
propuesta, la misma estara dirigida a aquellos establecimientos mayoritarios de
servicios turisticos, pero a la vez se busca contribuir con un gran sector de
ciudadanos que no tienen acceso a una educacion integral y completa, es decir

las personas que buscan una educacién a corto plazo.



CAPITULO .
IMPORTANCIA DEL TURISMO

“La importancia del turismo radica en que es la unica actividad productiva que

tiene repercusion en todos los estratos sociales”

“Para los paises, que no poseen desarrollo industrial de primer orden, el turismo

podria ser una atractiva fuente de generacion de ingresos y trabajo”

“El turismo es una actividad que propicia la paz”
“En la actividad turistica, se gasta a cambio de satisfaccion”

“El turismo puede transformar a una sociedad”

1. Turismo y la politica de estado

Concepto de turismo

Es un fendbmeno social que se genera a causa de los desplazamientos de
personas de un lugar a otro, motivados por el trabajo, ocio, cultura, etc, que
requieren servicios de transporte, alojamiento, alimentacion y otros,

contribuyendo a la activacion del circulante econdmico.

OMT

Ecuador es un lugar privilegiado, por sus caracteristicas naturales, posicidon

geografica, y diversidad racial, cultural, estas son fortalezas del ambito turistico.

1.1. Antecedentes del turismo en Ecuador

Las primeras informaciones en Ecuador, de términos relacionados con el turismo
se remontan a la época de la conquista, cronistas de indias como: Bartolomé

Ruiz, y Sisa de Leon, escribieron sobre la importancia que tuvieron los Guias
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nativos para la conquista de las naciones aborigenes; por ejemplo, el Guia
Felipillo, sirvio a ordenes de Gonzalo Pizarro en la conquista de Quito,

Cajamarca el 25 de noviembre de 1532

En 1947 aparece la primera agencia de viajes en el pais, Metropolitan Touring,
que la conformaron 3 socios, de los cuales su fragmentacién propicio el
surgimiento de 2 agencias mas, Ecuadorian tours en 1950 y Turismundial en el
afo 1956.

Entre los periodos de 1948-1952, se realiza la primera promocion oficial del

Ecuador en el exterior, bajo la Presidencia de Don. Galo Plaza Lasso.

En 1969 comienzan las primeras operaciones turisticas a las Islas Galapagos, a
través de Metropolitan Touring, convirtiéendose rapidamente en el principal

atractivo turistico del Ecuador en el exterior.

En el afno 2001, ex presidente Gustavo Noboa, tuvo el acierto de declarar al
turismo como politica de estado a través del Decreto 1424 del 10 de abril de
2001, en el Registro Oficial # 309 del 19 de abril del 2001, por estar convencido

que esta actividad favoreceria a nuestra sociedad.

1.2. Politicas de estado para el desarrollo de la actividad turistica

Art. 1.- Se declara como Politica Prioritaria de Estado el Desarrollo del Turismo
en el pais; accion que se cumplird mediante la ejecucién de los postulados que

se detallan en el presente decreto ejecutivo.

Art. 2.- El Gobierno Nacional mantendra dentro de su estructura organizativa
ministerial al Ministerio de Turismo, como entidad que promueva, facilite y norme

la actividad turistica a nivel nacional.

Art. 3.- A efectos del fomento y desarrollo turistico, son propdsitos del Gobierno

Nacional:
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3.1. Convertir al sector del turismo, dentro de todos los planes y programas del
Gobierno Nacional, en factor importante para la actividad de obra publica estatal
y municipal, para que estas actividades coadyuven a favorecer la actividad

turistica.

3.2. Convenir al sector del turismo en el "ente visible" del Estado Ecuatoriano en

el exterior y otorgarle la capacidad de liderar la imagen externa del pais.

3.3. Facilitar a los diversos componentes del sector, el acceso a los recursos y
mecanismos nacionales e internacionales de planeacion, de capacitacion y al

apoyo técnico y financiero del exterior.

3.4. Apoyar la ejecucion y seguimiento del Plan Nacional de Competitividad
Turistica, el mismo que debera involucrar a todos los actores publicos y

privados.

3.5. Establecer politicas de comportamiento y lineamientos de funcionamiento
del sector estatal, que necesariamente formen parte del Plan de Competitividad

y que involucren los siguientes aspectos minimos:

a) Coordinacion interinstitucional;

b) Descentralizacion;

c) Ordenamiento del espacio geografico;

d) Financiamiento y crédito;

e) Otorgamiento de incentivos.

3.6. Elevar el nivel de competitividad del sector, a través de los siguientes

elementos basicos:

a) Una politica aérea moderna que busque acercarse al concepto de "cielos

abiertos";
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b) Una politica agresiva de promocién externa e interna, que permita a los

operadores nacionales una llegada efectiva a los mercados.

3.7. Priorizar y facilitar la participacién local y la descentralizacion turistica a

través del concurso de municipios y otros organismos seccionales.

3.8. Establecer como primeros actores y beneficiarios del turismo a la
ciudadania en general, sefialando de manera exclusiva a las comunidades mas

pequefias y relegadas del Ecuador.

3.9. Priorizar lineas de crédito especiales para el sector turismo y otorgar su aval
para proyectos oficiales declarados como "prioritarios", de acuerdo a las normas

vigentes.

Art. 4. - Se declara al Ministerio de Turismo como el eje natural de referencia y
coordinacion sobre el que se apoye toda la gestidn orientada a dar facilidades al

turista nacional y extranjero en los siguientes aspectos:

a) Inmigracion y aduana;

b) Saneamiento ambiental y basura;

c) Carreteras y vias de acceso publico;

d) Parques nacionales;

e) Transporte publico, aéreo y terrestre; vy,

f) Seguridad fisica y juridica.

Art. 5.- Se reconoce al Ministerio de Turismo como protector del patrimonio
cultural y natural del Ecuador.

Art. 6.- A efectos de viabilizar estos propésitos, el Gobierno Nacional promovera

la expediciéon de las reformas legales necesarias, a fin de que se establezcan los
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siguientes mecanismos idéneos para facilitar y atraer la inversion de largo plazo,
la reconversion y modernizacién de la plana existente y la mejora de la

competitividad:

a) Incentivos de caracter directo de tal forma que se evite la dispersion del

esfuerzo fiscal y la demora de los tramites;

b) Incentivos homologados a los que existen en otros paises andinos;

c) Simplificacion de los tramites y procedimientos de inversién y tributacion del

sector de turismo.

Art. 7.- Todos los organismos estatales brindaran su maxima colaboracion para
que estas politicas de Estado relativas al turismo se cumplan en beneficio del

pais.

Art. 8. - La Oficina de Planificacion de la Presidencia de la Republica, incluira
dentro de los planes de trabajo y acciones de los organismos estatales las

presentes politicas, y se ocupara de que sean respetadas y cumplidas.

Dentro del alcance del decreto, se recalca la participacion de las entidades
regionales, con el animo de dotarlas de una herramienta legal que les permita
manejar la proyeccién del turismo de acuerdo a sus caracteristicas vy
necesidades, a través del “Art. 3.7: Priorizar y facilitar la participacion local y la
descentralizacion turistica a través del concurso de municipios y otros

organismos seccionales .

14



1.3. El producto turistico ecuatoriano

Ecuador es un pais con potencial turistico, que posee diversidad de alternativas.

Turismo Cultural: Quito, Cuenca, Ruinas Arqueoldgicas, Culturas Vivas

Turismo de Negocios: Quito y Guayaquil, centros de negocios latinoamericanos

y ciudades de frontera.

Turismo convencional: Por su exotismo, e historia.

Galapagos: Es necesario crear un vinculo con el continente.

Turismo de Naturaleza: Las cuatro regiones ofrecen una infinidad de

oportunidades y experiencias.

Ecuador, posee:

« 1640 especies de aves, mas que Europa y Norteamérica

e 4500 especies de mariposas

« 345 especies de reptiles, séptimo en el mundo

- 358 especies de anfibios, 15% del total en el mundo (tercero)

« 280 especies de mamiferos comparados con 234 de USA

Ubicado en una posicion geografica unica, el pais alberga territorios con
infinidad de relieves y suelos. Sus cuatro regiones presentan islas, montanas,

nevados, paramos, playas y selva. Cuenta con 22 provincias diversas.
Ecuador cuenta con una vasta historia que se remonta a miles de afnos antes de

la era cristiana. Pueblos y sociedades se han ido formando a través de guerras y
conquistas. Los ultimos acontecimientos bélicos se dieron a finales del siglo XX.
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Por su parte, las 13 nacionalidades indigenas son:
Kichwa, Awa

Chachi, Epera

Tsa'chila, A’i Cofan

Secoya, Siona

Waorani, Shiwiar

Zapara, Achuar

Shuar.

1.4. Conservacion de la Biodiversidad

Ecuador cuenta con iniciativas de conservacion, in situ y ex situ.
In situ: enfoque primordial, preservacion de areas naturales que contienen una

representacion considerable de la biodiversidad.

e Ex situ: mantenimiento de la diversidad biologica fuera de sus habitats
naturales.

o Sistema Nacional de Areas Protegidas

e Superficie total del SNAP: 18.853.104

e Superficie terrestre: 4.743.104

e Superficie marina: 14.110.000

Problemas del SNAP
* 71% de las tierras SNAP, 29 % particulares
* Limitada gestion técnica y administrativa
* Baja sustentabilidad econdmica
* Incremento de las presiones socioeconomicas sobre los recursos

* Reducida participacion de los actores sociales en el manejo de las areas
protegidas
» Destruccion ecosistemas aptitud agricola

* Frontera agricola/ganadera/colonizacion y de extraccion de recursos
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* Pesca con redes cerca del litoral
* Pesca artesanal, captura eventual de mamiferos
* Contaminacién

* Explotacion petrolera

Reserva ecolégica
Es un area de por lo menos 10.000 hectareas:

* Uno o mas ecosistemas, con especies de flora y fauna silvestres
importantes, amenazadas de extincion; por lo cual se prohibe cualquier
tipo de explotacién u ocupacion.

* Formaciones geoldgicas singulares en areas naturales o parcialmente

alteradas.

Reserva Biolégica
Es un area de extension variable, que se halla en cualquiera de los ambitos,
terrestres o acuaticos, destinada a la preservacion de la vida silvestre.

* Reserva Bioldgica de Limoncocha

* Reserva Biolégica Marina de Galapagos

Reserva Faunistica

Es un area natural o parcialmente alterada establecida para el manejo
sustentable de la fauna silvestre, principalmente para comunidades indigenas
existentes en la zona.

¢ Reserva Faunistica Chimborazo

* Reserva Faunistica Cuyabeno

Area Nacional de Recreacion
Superficie de 1000 hectareas o mas en la que existen fundamentalmente
bellezas escénicas, recursos turisticos o de recreacidbn en ambiente natural,

facilmente accesible desde centros poblados.
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* Area Nacional de Recreacién El Boliche
Refugio de vida silvestre
Es un area indispensable para garantizar la existencia de la vida silvestre,
residente o migratoria, con fines cientificos, educativos o recreativos.
Refugio de vida silvestre de Pasochoa
Refugio de vida silvestre Isla Corazon

Refugio de vida silvestre Isla Santa Clara

El Decalogo turistico de Ecuador

» Cuatro mundos muy diferentes:

* Los Andes y sus volcanes

* La Amazonia, de las cimas andinas a las sabanas
* Las islas Galapagos, naturaleza en estado puro

* Las playas verdes de la costa

Con grandes areas protegidas (18% del pais)

* El parque nacional Sangay, también patrimonio natural de la humanidad

* Los parques nacionales Sumaco, Yasuni y Galapagos, declarados reserva de
la biosfera por la Unesco

Ecuador alberga la mayor cantidad de animales y plantas por kilbmetro cuadrado
del mundo y presenta las siguientes caracteristicas en términos de
biodiversidad.

2° Pais del mundo en diversidad de vertebrados endémicos

3° En diversidad de anfibios.

4° En aves y pajaros.

5° En mariposas papilonidas.

10% de las especies de plantas del mundo.

10,7% de los animales vertebrados.

35% de todas las especies de colibris.

0,19% de la superficie terrestre.

En conclusién, el pais posee un producto turistico diverso y amplio.
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1.5. La descentralizacion turistica

El turismo es un sector estratégico de la economia, la descentralizacion del
turismo no es mas que la transferencia de responsabilidades y deberes a los
gobiernos provinciales y cantonales del estado ecuatoriano, previo al
cumplimiento de requisitos minimos para que contribuyan a la activacién del
desarrollo turistico y su control.

La primera experiencia fue aplicada en el Cantén Manta, por decreto del ex
presidente de la Republica Jamil Mahuad. El 23 diciembre de 1998, el presidente
Jamil Mahuad mediante Decreto Ejecutivo N. 412 al considerar que
el funcionamiento del sector turistico esta encargado del Ministerio de Turismo y
la Corporacion Ecuatoriana de Turismo y que es necesario optimizar su gestion,
fusiona en una sola entidad el Ministerio de Turismo y la Corporacion
Ecuatoriana de Turismo, bajo la denominacion de Ministerio de Turismo.
Los funcionarios, empleados vy trabajadores de la Corporacién Ecuatoriana de
Turismo pasan desde esa fecha a prestar sus servicios en el Ministerio de

Turismo.

Hay que recordar que de los servicios que utiliza el turista, solo el 45% esta en
manos del propio sector, el restante (55%) es provisto por otros. Alli aparecen
los municipios como prestadores de servicios basicos, responsables de la

acogida amable al turista, con capacidad de legislar en su territorio y ordenarlo.

Por esas razones, el Modelo de descentralizacion de turismo en una primera
fase traslad6 las competencias de turismo a los Municipios. Hasta el momento

son 63 los Municipios que han recibido las competencias.

1.5.1. Pilares de la Descentralizacion

La descentralizacién es irreversible, no obstante, las siguientes funciones se

mantienen en el Ministerio de Turismo:

v Establece politicas nacionales y regulaciéon general
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v Planifica el sector a nivel nacional

v' Elabora Normas y Reglamentos que deben ser observados por todos los
prestadores de servicios

v' Ejerce control general de la competencia de Turismo (registros,
estadisticas)

v" Realiza la promocion internacional del pais

Funciones que se mantienen en el Ministerio de Turismo:

v’ Transfiere a Gobiernos Seccionales (Municipios y Consejos Provinciales)
las funciones que en forma racional deben ser asumidas en cada nivel

v’ Apoya proyectos de turismo sostenible, en especial con grupos indigenas,
campesinos y afro ecuatorianos.

v Acompafia y evalua el proceso

1.6. Los planes de dinamizacién turistica

Acciones de bajo costo y gran impacto, que los actores locales pueden ejecutar
en el corto plazo.

Son claves para la operacién de los productos y van en la linea de los Planes
Estratégicos de Turismo, ademas, se relacionan con la cooperacion publico-

privada.

1.7. Los Centros de Atencion al Turista ITur

e Red Nacional de Informacién Turistica Integrada, con imagen y marca unica.
e Modulo de Catastros Turisticos.

e Modulo de Inventarios.

e Moddulo de Servicios (migracién, seguridad, defensa al consumidor).

e Pagina web.

e Atencion 24 horas.

e En fase de implantacion.

¢ Diseno del componente para consejos provinciales.
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v Planificacion Estratégica en el ambito provincial, en coordinacion con
municipios.

v Coordinaciéon con municipios y actores del nivel provincial para formar
‘Comité de Competitividad’, al interior del Comité de Desarrollo Provincial.

v Participacion en la cadena de valor del turismo a partir de sus fortalezas -
conectividad.

v Identificacion y desarrollo de productos turisticos, en espacios
provinciales o de mancomunidades.

v Desarrollo turistico en parques nacionales en coordinacion con Municipios

y Ministerio del Ambiente.
La descentralizacion en Turismo es un proceso en construccion. Ademas, es

una herramienta para lograr la competitividad turistica del Ecuador y puede ser

la mas eficiente herramienta para enfrentar la pobreza.
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CAPITULO Il. MUNICIPALIDAD Y TURISMO

2. Mantay el turismo

Manta es un canton de la provincia de Manabi, situado al este de la region,
bordeando el Océano Pacifico, razéon por la cual su principal actividad

economica es la pesca, industria y turismo.

2.1. Antecedentes de la Cantonizacion

Manta formé parte como parroquia, del Corregimiento de Guayaquil, hasta fines
del siglo XVIIl y desde esa fecha hasta el 4 de noviembre de 1922 a la
jurisdiccion del cantén Montecristi, pero la idea de cantonizacion comenzaba ya

a principios de siglo XX a latir en las mentes de la gente del puerto.

El 18 de julio de 1912 se formd el primer comité pro cantonizaciéon de Manta,
presidido por Don Ascario Paz. Turisticamente, Manta es el principal centro de
atraccion de la provincia de Manabi, las causas, su planta turistica y hotelera,
sus playas, y la ciudad de mayor desarrollo de la regiéon, como principal centro

econdmico y financiero.

Posee tres macro proyectos que la ubican dentro de las ciudades de mayor
desarrollo en relacibn a su dimension, via Manta-Manaus, aeropuerto
intercontinental, ferrocarril de la ruta costera, dos de ellos se encuentran en

pleno desarrollo.

Durante el feriado del carnaval 2007 (es un buen termémetro) llegaron 2500
turistas que se hospedaron en los hoteles (promedio de gasto $ 400 por
persona, $ 1.000.000 ), 4000 visitantes que acudieron a casa de familiares y
alojamientos diversos (promedio de gasto $150 por persona: $6000000 ), 20000

excursionistas que llegaron del interior de la provincia ( promedio de gasto $ 9,
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por persona $ 1.800.000) y dejaron alrededor de $ 7.180.000 por dia, distribuido

entre los beneficiarios directos e indirectos del turismo local.

Con esta informacion, se puede afirmar que el turismo es un renglén importante
de la ciudad, la actividad de mayor crecimiento que se ha registrado en los
ultimos 4 afios es la hotelera, determinando a los siguientes elementos como

propulsores del desarrollo turistico local:
La empresa privada

El Municipio

Y la Facultad de turismo y hoteleria.

Estos elementos desde sus aristas han contribuido para la actual posicidon

turistica de Manta.

2.2. Antecedentes del turismo en Manta:

Manta, registra antecedentes desde 1890 con el Hotel “Dos mundos”. En la
actualidad, Manta es un destino y centro de distribucion turistica para la regién,
contando incluso con atractivos propios e integrandose a un gran corredor

turistico paisajistico como es la “Ruta del Sol”.
La ciudad de Manta, fue la primera, en convertirse oficialmente en turistica en el
Pais, al ser declarada Primer Municipio turistico del Ecuador el 4 de noviembre

de 1999, por resolucion del ex presidente de la Republica Dr. Jamil Mahuad.

Cuenta con un consejo Cantonal turistico, integrado por representantes de

instituciones vinculadas al turismo.
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En comparacion con el resto de cantones de la provincia manabita, Manta es la

ciudad mejor implementada desde el punto de vista turistico.

Por la importancia de la actividad turistica en esta ciudad, se cre6 un capitulo
autonomo de la Camara de turismo. Cuenta con una Facultad de Turismo, la
tercera mas antigua del pais, donde se forman los profesionales desde 1979.
Manta es la unica ciudad que tiene un proyecto de interés estratégico para el
pais, via Manta-Manaos. Posee un aeropuerto con proyecciéon al primer orden y
turistico. Registra la tasa mas alta de crecimiento poblacional y econdmico de

Manabi.

2.2.1. Determinacion de las fortalezas y debilidades del producto turistico
local

Calidad de la imagen de Manta:

» No cuenta con una imagen de marca definida que la identifique como

ciudad turistica, pero existe el uso de la imagen de la silla mantefa.

» Manta se muestra como una ciudad que apunta al turismo como fuente
importante de generacion de recursos economicos, siendo el Primer

Municipio Turistico del Ecuador.

» Falta de cultura turistica ciudadana y especialmente de los comerciantes
y dueinos de hoteles y restaurantes, perjudicando la imagen de la ciudad
debido a la exagerada elevacion de los precios, sin mejorar la calidad de
los servicios que se prestan, convirtiéndola en una de las ciudades mas

caras del pais.

» El sector turistico debe mejorar sus niveles de calidad para enfrentar el

incremento acelerado de turistas que visitan la ciudad.
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» No existe un nicho de mercado especifico para la mayoria de los

atractivos turisticos de Manta y sus alrededores.

» Los atractivos turisticos mostrados muchas veces no estan acorde a la
realidad, lo que provoca una decepcion de los turistas que visitan la
ciudad.

Calidad de la Informacién promocional de Manta

Para que la informacién sea de calidad debe cumplir estos tres principios:

exactitud, oportunidad y relevancia.
Bajo esta premisa se pueden emitir los siguientes criterios:
» El Municipio posee canales de informacién dirigidos a la ciudadania, que
podrian servir para difundir capacitaciones referentes a la hospitalidad

con los turistas.

» La informaciéon mostrada en la folleteria de las empresas turisticas no

posee direcciones 0 mapas en su mayoria.

» Existen pocos sitios de informacion turistica donde se puede tener acceso

a informacién general de la ciudad y sus alrededores.

> No existe una sefalizacion adecuada que ayude a la orientacién de los

visitantes.

» En cuanto a los guias turisticos existentes son demasiado esquematicos,

puesto que conocen de memoria un recorrido, pero no estan preparados
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para responder inquietudes que estan fuera de su contenido, sin

embargo, son propias de cada turista.

Calidad en los Servicios turisticos de Manta

> Existe el deseo de ayuda al turista, aunque debido a las limitaciones de

conocimientos no se lo hace adecuadamente.

» Manta cuenta con una adecuada planta hotelera que responde a las
exigencias de los turistas. De igual forma el servicio de restaurantes,
bares, discotecas, pubs, cafeterias y otros es satisfactoria.

> Existen instituciones de servicios publicos y privados que contribuyen al
desarrollo turistico de la ciudad, tales como bancos, oficinas de
informacion turistica, telecomunicaciones, correos nacionales y paralelo,
que brinda un servicio aceptable.

» La ciudad cuenta con infraestructura basica.

» Las carreteras de acceso a la ciudad y a los distintos sitios turisticos

estan en buen estado.

2.3. Metas necesarias que contribuirian a mejorar el turismo local

Efecto demostracién
» Gente capacitada para dar una adecuada calidad de servicios.
» Capacitaciones continuas al sector turistico por parte de los entes

competentes.
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» Unificacion del sector turistico para promocionar a Manta y sus

alrededores como destino.

> Definir el perfil del turista que deseamos captar, para poder establecer

una imagen de marca acorde a sus necesidades.

» Ser coherente con la informacion difundida que se da con respecto a los

atractivos turisticos.

> Establecer puntos de informacion turisticos en sitios estratégicos de la

ciudad.

» Informacion estandarizada sobre los recursos turisticos con que

contamos.
Creacion de Oferta Complementaria
> Establecer paquetes turisticos que incluyan:
o Turismo de observacion de fauna y flora
o Agroturismo
o Turismo Cultural y deportivo

Conservacion y Mejora del Patrimonio Histérico y Artistico

> Establecer y hacer conocer cuales son los patrimonios historicos de

Manta.

» Rehabilitar, modificar y/o acondicionar las edificaciones y monumentos

conservando su historia.
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» Ubicar placas de informacion en lugares adecuados en las edificaciones y

monumentos.

Conservacion y Difusion de la Herencia Cultural

» Disefar programas de rescate y concientizacion que tengan como

objetivo rescatar nuestra identidad como mantenses.

» Difundir cuando se concluya (esta en proceso de elaboracién) la historia
de nuestra ciudad que se encuentra en manos del Municipio y personas

especializadas a sectores educativos, turisticos.

Agrupacion de los Agentes Sociales en una misma direccién.

» Establecer compromisos y cursos de accion entre personas vinculadas a

este sector.

» Formulacién de planes de accion alcanzables y manejables.

Cooperacion Empresarial

» Realizar convenios de cooperacion entre la empresa privada y los
sectores turisticos y educativos para fortalecer la imagen de la ciudad y

sus alrededores.

2.4. Recursos y productos turisticos de la zona

Recursos Naturales Basicos

Playas: Por sus caracteristicas y gran extension las playas de Manta tienen un
gran atractivo y potencial turistico, destacandose entre ellas ElI Murciélago,
Tarqui, Piedra Larga, Barbasquillo, San Mateo, como playas urbanas y San
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Lorenzo, Santa Marianita, Liguique. El abra, la Tifiosa y Santa Rosa como

rurales.

Clima: Manta posee un clima agradable los 12 meses del ano, con una

temperatura promedio de 25°C.

Paisaje: Variedad de paisajes, que van desde el tipico marino hasta el bosque

humedo tropical y bosque seco.

Recursos naturales especificos
e Bosque Protector de Pacoche
e (Cascada de El Salto

Recursos culturales y patrimonio histérico artistico

La Cultura es la base fundamental sobre la cual se ha sustentado el adelanto, la
evolucion y el refinamiento intelectual, dando a los pueblos amor, razén y
seriedad a fin de equilibrar el progreso material, abrazando de esta manera
todas las actividades posibles que conduzcan al perfeccionamiento de la
sociedad en general. Manta no se detiene en su desarrollo, su acelerado
crecimiento también ha traido consigo el modernismo. Pero, tras de esta

hermosa ciudad, se esconde un emporio Cultural.

2.5. Caracteristicas de la demanda turistica en Manta

El turismo se ha convertido en una de las actividades econdmicas mas
importantes de Manta. Esta actividad no solo impacta al propio sector
econdmico, sino que ademas influye fuertemente en los resultados de los otros

sectores, en un aumento de la calidad de vida de los habitantes y una
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manutencion de nuestros atractivos naturales y su conservacion en el medio

ambiente.

La diversidad de atractivos naturales, culturales que posee Manta tanto en la

zona urbana como rural han permitido que la demanda de turistas aumente afo

a ano.

Tabla 1. Porcentaje de turistas

Afios Nimero de turistas Porcentaje en relacion al total de
turistas
1996 34487 5.20
1997 30488 459
1998 26966 4.06
1999 36299 547
2000 123365 18,59
2001 186519 28 11
2002 225472 33.98
Total 537146 100

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador

2.6. Capacidad hotelera

2500 plazas por dia x 365 dias: 912.500 habitaciones por afno, apenas se ha

utilizado el 35% de la capacidad hotelera anual.
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Tabla 2. Proyeccion de visitantes a Manta

Porcentaje en relacion

Ainos Numero de turistas
al total de turistas
2003 272550 18,39
2004 329459 22,24
2005 398250 26,88
2006 481405 32,49
Total 1481664 100

Fuente: llustre Municipio de San Pablo de Manta

De acuerdo a estas proyecciones hubo un incremento estimado de turistas del
21% entre los afos 2003-2006.

De acuerdo a las comprobaciones de los egresados, el crecimiento del turismo

desde el 2003 en adelante se estima en un crecimiento del 20% en el periodo,

con una presencia de turistas en el 2006 de 324.047, que representan apenas el

35% de nuestra capacidad anual hotelera.

Ingresos proyectados, considerando un promedio de gasto en el turista de
US$35 para el 2003; en el 2004 US$40; US$45 para el 2005 y US$50 para el

2006.

Tabla 3. Ingresos proyectados

Anos Ingresos proyectados | Porcentaje proyectado
2003 9539550 14,74

2004 13178360 20,37

2005 17921250 27,69

2006 24070250 37,20

Total 64709410 100

Fuente: llustre Municipio de San Pablo de Manta
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La proyeccion del crecimiento de la demanda de servicios turisticos asciende de
entre un 20% a un 21% de afio a afio, que genera ingresos considerados
importantes para nuestro medio, si tomamos el afio 2006 en donde encontramos
ingresos por US$24°070.250 anuales y US$2'005.854,16 mensuales, que es una
cantidad considerable que van a recibir todos los sectores relacionados con la

industria turistica.
Hemos sido muy cautelosos en considerar este porcentaje de crecimiento dado

a que pueden surgir posibles inestabilidades politicas y econdémicas que podrian

afectar el area turistica.

2.7. Diagnéstico FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Riqueza de Recursos Naturales |
Manifestaciones Culturales de Manta.
Vias de acceso favorables y contar con
un Puerto Maritimo vy Aeropuerto
Internacional.

Designacion del Municipio de Manta
como el Primer Municipio Turistico en el
1999,

gestion del Ministerio de Turismo al

lo que trasladé el poder de

Municipio de Manta.

Apertura de la poblacién al Turismo.
Planta turistica hotelera en crecimiento.
Profesionales de las Inteligencia formal
capacitado

para  proyectos  que|

Crecimiento del Turismo a nivel mundial.

Nuevas tendencias mundiales de

turismo de Naturaleza, de Cultura, Rural

y el
placer.

Turismo combinado negocios-

Expediciéon del Decreto 1424, en abril
del 2001, que establece las politicas de
estado para el desarrollo de la actividad
turistica y declara como Politica
Prioritaria de Estado el Desarrollo del
Turismo en el Ecuador.

Existencia del Puesta del Plan Nacional
de  Competitividad Turistica  del
Ministerio de Turismo de Ecuador y el

Programa de las Naciones Unidas para
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beneficien a la comunidad.

Apertura de las autoridades a nuevos
proyectos de inversion.

Es suficiente planta de Agencias de
Viajes y Operadores Turisticos.
Condiciones favorables para la practica
de deportes nauticos, especialmente de
Vela.

Existencia de varios eventos deportivos
internacionales.

Aeropuerto y puerto.

el desarrollo.
Ferias turisticas a nivel nacional e

internacional para la promocion de
Manta.

Proyecto via Manta-Manaos, puerto de
transferencia.

Plan de Tour 2020.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de gestion del Municipio para
captar parte del Fondo de Promocion

Turistica para el Ecuador.

Falta de senalizacion e informacion
para el turista.
Inexistencia de un Plan de

Reordenamiento urbano.

Crecimiento acelerado de la ciudad con
déficit de infraestructura basica.
Contaminacién industrial y urbana, e
inseguridad.

Inexistencia o poca difusion de datos
actualizados en medios de
comunicacion nacionales o]
internacionales.

Falta de puesta en practica del Plan

Estratégico para la ciudad de Manta.

Departamento  turistco no esta

e Recesion Nacional y Mundial.

¢ Analisis Riesgo Pais.

e Conflictos internacionales e
inseguridad nacional.

e Guerrilla Colombiana y Terrorismo
internacional

¢ Inestabilidad politica

e Captacién de turistas por parte de
otros destinos nacionales.

e Flujo de Turismo poco productivo.

e Imagen deteriorada del cantdén por
contaminacion e inseguridad.

e Imagen negativa de la ciudad por
conflictos de tipo ambiental en el
sector pesquero.

e Competencia de destinos similares

en paises vecinos, con precios mas
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cumpliendo con sus funciones. economicos.

e Desconocimiento del ciudadano comun
de los atractivos de la ciudad y de su
historia.

e Falta de definicion de una imagen de
identificacion turistica.

e Falta de interrelacién y conectividad de
los recursos turisticos de los
alrededores de Manta.

e Tarifas de servicios basicos de
electricidad es la mas cara del pais.

e Falta de unidn del sector turistico.

e Deficiente regulacion de tarifas vy
precios en la Industria.

e Falta de categorizacion de los servicios
turisticos con estandares

internacionales.

Se deben transformar los recursos de Manta, en productos turisticos que puedan
ser comercializados y consolidados y asi aprovechar las oportunidades de
crecimiento en el sector nacional e internacional. Corregir las debilidades
organizativas identificadas para aprovechar las nuevas Politicas de Incentivo al
Turismo como la Ley urbana, y solucionar el problema de la contaminacion. Se

debe lograr un desarrollo en conjunto con todos los actores.
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CAPITULO lll. EDUCACION Y TURISMO

3. Desarrollo de la educacion técnica en turismo en el Canton Manta
3.1. Capacitacion

Pese a que el aprendizaje es un proceso intrinseco al hombre y la base del
proceso de la civilizacion, no es hasta el inicio de la revolucion industrial, que el
fendmeno de la capacitacién para el trabajo tiene un desarrollo acelerado;
puesto que ha sido producto del impacto del avance tecnologico que genera la
necesidad de producir mano de obra especializada y dirigentes empresariales de

primera.

Basta mencionar que los conocimientos adquiridos por el hombre en miles de
afos se duplicaron en ciento cincuenta afios (1750 - 1900) y nuevamente se
duplicaron en los siguientes cincuenta afos, situacién repetida en proporcion
geométrica, de manera tal a la fecha, la magnitud del conocimiento parece no

tener limite.

En el pasado, los integrantes de las civilizaciones transmitian sus conocimientos
en forma directa. Una persona experimentada proporcionaba la informacion
necesaria para desarrollar algun oficio, a un novato que, después de un largo

periodo, podia hacerse cargo de un puesto de trabajo.

3.2. Antecedentes

Para determinar de qué manera se desarrollaron los primeros tipos de
entrenamiento, basta detenernos en una etapa de la historia y precisar como
trabajaban las personas en tiempos remotos, esto lo podemos observar en los
monumentos arquitecténicos que aun existen, tales como las piramides de
Egipto, las de Teotihuacan o las ruinas del Peru, Inga pirca en Ecuador, entre
otros. Estos monumentos nos permiten inferir que para su construccion se tuvo

que haber movilizado a un gran contingente de personas con diferentes oficios,
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pues en las obras se incluyen trabajos de albadileria, carpinteria, pintura,

escultura y arquitectura.

3.3. Objetivos

e Productividad:

Las actividades de capacitacion de desarrollo no solo deberian aplicarse a los
empleados nuevos sino también a los trabajadores con experiencia. La
instruccion puede ayudarle a los empleados a incrementar su rendimiento y

desempeno en sus asignaciones laborales actuales.

e Calidad:

Los programas de capacitacidon y desarrollo apropiadamente disefados e
implantados también contribuyen a elevar la calidad de la produccién de la
fuerza de trabajo. Cuando los trabajadores estan mejor informados acerca de los
deberes y responsabilidades de sus trabajos y cuando tienen los conocimientos
y habilidades laborales necesarios son menos propensas a cometer errores

costosos en el trabajo.

e Planeacion de los Recursos Humanos

La capacitacion y desarrollo del empleado puede ayudar a la compafia y a sus

necesidades futuras de personal.

e Prestaciones indirectas

Muchos trabajadores, especialmente los gerentes consideran que las
oportunidades educativas son parte del paquete total de remuneraciones del
empleado. Esperan que la compainia pague los programas que aumenten los

conocimientos y habilidades necesarias.

36



e Salud y Seguridad

La salud mental y la seguridad fisica de un empleado suelen estar directamente
relacionados con los esfuerzos de capacitacion y desarrollo de una organizacion.
La capacitacion adecuada puede ayudar a prevenir accidentes industriales,
mientras que un ambiente laboral seguro puede conducir actividades mas

estables por parte del empleado.

e Prevencion de la Obsolescencia

Los esfuerzos continuos de capacitacion del empleado son necesarios para
mantener actualizados a los trabajadores de los avances actuales en sus
campos laborares respectivos. La Obsolescencia del empleado puede definirse
como la discrepancia existente entre la destreza de un trabajador y la exigencia
de su trabajo. La obsolescencia puede controlarse mediante una atencion
constante al prondstico de las necesidades, recursos humanos, el control de
cambios tecnoldgicos y la adaptacion de los individuos a las oportunidades, asi

como los peligros del cambio tecnoldgico.

e Desarrollo Personal

No todos de los beneficios de capacitacion se reflejan en esta misma. En el
ambito personal, los empleados también se benefician de los programas de
desarrollo administrativo, lo cual le otorga a los participantes una gama mas
amplia de conocimientos, una mayor sensaciéon de competencia y un sentido de
conciencia, un repertorio mas grande de habilidades y otras consideraciones,

son indicativas del mayor desarrollo personal.

También se intenta incrementar significativamente en forma cuantitativa y

cualitativa a la capacitacion, de conformidad con las estrategias siguientes:

e Vincular de manera sistematica la planta productiva y la comunidad

educativa. La oferta de servicios de formacion técnica y de capacitacion
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para el trabajo serd adecuada cuando atienda las necesidades de la
planta productiva en materia de recursos humanos, sin descuidar la
formacion integral de las personas.

e Para asegurar lo anterior, las autoridades educativas y laborales
promoveran, con la participacion del sector productivo, el establecimiento
de normas de competencia laboral cuya estructura respondera a las
condiciones actuales y previsibles del mundo de trabajo.

e Se busca establecer nuevas formas de certificacion aplicables a las
competencias laborales adquiridas empiricamente.

e De este modo, se buscara abrir una via para la capacitacion continua de
los recursos humanos productivos, con la consiguiente mejora en niveles
de productividad, competitividad y bienestar personal.

e Se pretende también flexibilizar y adecuar los programas de formacion
para el trabajo, de tal manera que sea posible la alternancia de estudio y

trabajo a lo largo de la vida.

De esta manera, se facilitara el establecimiento de equivalencias entre
Instituciones, la incorporacion de trabajadores en activo a la formacion
escolarizada, y la adecuacion precisa de la oferta de formacion para el trabajo a

necesidades especificas.

Naturalmente, los cambios cualitativos sefialados deberan acompafarse de un
aumento significativo en la infraestructura para la capacitacion. Al efecto, se
continuaran incrementando los planteles publicos, al tiempo que se promovera la
inversion privada en instituciones para la capacitacién laboral. Finalmente, se
continuaran ampliando los programas que a través de becas y otros apoyos
promuevan este proceso. Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad

para trabajar y vivir en ella.

Un factor importante para el éxito de los programas de capacitacién y
adiestramiento, es que estos sean una de las tareas fundamentales de la

empresa, particularmente impulsada por la direccion, cuyos integrantes deben
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estar dispuestos a participar como receptores y proveedores de la misma, es

decir, actuando como capacitadores internos.

Segun el Ingeniero Gonzalez Samano del Instituto Tecnolégico Autonomo de
México - ITAM se plantean algunas respuestas a la pregunta: ;Por qué el

personal de la empresa no hace lo que se supone debe hacer?

a) No conocen lo que se espera de ellos.

b) No sabe como hacerlo.

c) No saben porque deben hacerlo.

d) Existen obstaculos fuera de su control.

e) Creen que eso no funcionara.

f) Consideran que su método es mejor.

g) No tienen suficiente informacion.

h) Tienen capacitad limitada.

[) Ellos creen que si lo estan haciendo.

j) Deficiente supervision.

3.4. Beneficios de la Capacitaciéon

e Mejora del conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

e Mejora la relacién jefes-subordinados.

e Es un proceso auxiliar para la conversién y adopcion de politicas.
e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
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¢ Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

e Elimina los costos de recurrir a consultas externas.

¢ Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.
e Alimenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.

e Forja lideres.

e Sube el nivel de satisfaccidon con el puesto.

e Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

e Mejora la comunicacién entre grupos y entre individuos.

¢ Ayuda a la orientacion de nuevos empleados.

e Hace viable las politicas de la organizacion.
Métodos de capacitacion para empleados operativos

e Capacitacion de aprendices. Combina la instruccién en aulas con la
capacitacion en el trabajo.

e Capacitacion en el puesto. Es un enfoque informal en la capacitacién que
permite que un empleado aprenda las tareas en su puesto al
desarrollarlas realmente.

e Simuladores. Son dispositivos de capacitacion de diversos grados de
complejidad que modelan el mundo real.

e Capacitacion vestibular. Tiene lugar fuera de area de produccién con

equipos que se parecen a los reales. Se busca habilidades y/o destrezas.
Programas de capacitacion
Para generar un programa de capacitacion se lleva a cabo las siguientes fases
Fase 1:
Detectar Necesidades de Capacitacion (DNC)

Los gerentes y empleados de R.H. deben permanecer alerta a los tipos de

capacitaciéon que se requieren, cuando se necesitan, quién los precisa y qué
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meétodos son mejores para dar a los empleados el conocimiento, habilidades y
capacidades necesarios. La evaluacion de necesidades comienza con un
analisis de la organizacion. Los gerentes deben establecer un contexto para la
capacitacion decidiendo dénde es mas necesaria, como se relaciona con las
metas estratégicas y cual es la mejor manera de utilizar los recursos
organizacionales. El analisis de tareas se utiliza para identificar los
conocimientos, habilidades y capacidades que se requieren. El analisis de

personas se emplea para identificar quiénes necesitan capacitacion.
Fase 2:
Disefio del programa de capacitacion

Los expertos creen que el disefio de capacitacion debe enfocarse al menos en 4

cuestiones relacionadas:

[1 Objetivos de capacitacion

1 Deseo y motivacion de la persona
U Principios de aprendizaje

[1 Caracteristicas de los instructivos

Los principios de aprendizaje (llamados también principios pedagogicos)
constituyen las guias de los procesos por los que las personas aprenden de

manera mas efectiva.

Mientras mas se utilicen estos principios en el aprendizaje, mas probabilidades
habra de que la capacitacion resulte efectiva. Estos principios son los de

participacion, repeticion, relevancia, transferencia, retroalimentacion.

41



[ Participacion

El aprendizaje suele ser mas rapido y de efectos mas duraderos cuando quien
aprende puede participar en forma activa. La participacion alienta al aprendiz y
posiblemente permite que participen mas de sus sentidos, lo cual refuerza el
proceso. Como resultado de la participacion aprendemos de manera mas rapida
y podemos recordar lo aprendido durante mas tiempo. Por ejemplo, la mayor
parte de las personas siempre recuerda cémo montar en bicicleta, porque

participan activamente en el proceso.

[J Repeticion

Aunque no sea considerada muy entretenida, es posible que la repeticion deje
trazos mas o menos permanentes en la memoria. Al estudiar para un examen,
por ejemplo, se repiten las ideas clave, para que se puedan recordar durante el
examen, La mayor parte de las personas aprenden el alfabeto y las tablas de

multiplicar mediante técnicas de repeticion.
1 Relevancia

El aprendizaje recibe gran impulso cuando el material que va a estudiar tiene
sentido e importancia para quien va a recibir la capacitacion. Por ejemplo, los
capacitadores usualmente explican el propédsito general de una labor o tarea, o
de todo un puesto. Esta explicaciéon permite que el empleado advierta la

relevancia de cada tarea y la relevancia de seguir los procedimientos correctos.

(] Transferencia

A mayor concordancia del programa de capacitacion con las demandas del
puesto corresponde mayor velocidad en el proceso de dominar el puesto y las
tareas que conlleva. Por ejemplo, generalmente los pilotos se entrenan en
simuladores de vuelo, porque estos aparatos semejan en gran medida la cabina

de un avion real y las caracteristicas operativas de una aeronave. Las similitudes
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entre el avidon y el simulador permiten a la persona en capacitacion transferir

rapidamente su aprendizaje en su trabajo cotidiano.
1 Retroalimentacién

La retroalimentacion proporciona a las personas que aprendan informacion
sobre su progreso. Contando con retroalimentacion, los aprendices bien
motivados pueden ajustar su conducta, de manera que puedan lograr la curva
de aprendizaje mas rapida posible. Sin retroalimentacién, el aprendiz no puede

evaluar su progreso, y es posible que pierda intereés.

Existen mas principios de aprendizaje segun diversos autores, aunque en
realidad parten de los principales o fundamentales antes mencionados. A

continuacion, se mencionaran como complemento de los mismos.
« Establecimiento de metas

Cuando los instructores se toman el tiempo necesario para explicar las metas y
objetivos a los participantes es probable que aumente el nivel de interés,

comprension y esfuerzo por capacitarse.
« Significado de la presentacion

Los participantes pueden integrar mejor la nueva informacion si la relacion del

conocimiento se realiza en base a hechos reales.
¢ Modelado

Aumentan el significado material de los hechos y los nuevos conocimientos en
un entorno de capacitacion, el modelado resalta los rasgos sobresalientes de la

capacitacién conductual.
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« Diferencias individuales

Hay quienes pueden recordar la informaciéon nueva después de escucharla o
verla una sola vez. Otros deben trabajar mas o encontrar otras técnicas para

recuperar la informacion, pero esto nada tiene que ver con la inteligencia.

e Practica activa y repeticidon

Los participantes deben tener oportunidades frecuentes de practicar las tareas

de su puesto en la forma en que se supone que lo haran.
« Aprendizaje global contra aprendizaje desmenuzado

Determina la manera mas eficaz de completar cada seccion ofreciendo una base

para dar instrucciones especificas.
o Aprendizaje masificado o aprendizaje distribuido

Es la cantidad de tiempo que se dedica a la practica en una sesion.
e Retroalimentacion y comunicacién del avance

El Handbook of Human Engineering Data (1962), basado en los datos exigibles
acerca de las caracteristicas de los capacitadores eficaces, sugiere las

conclusiones siguientes:

Los estudios aqui citados apuntan todos a un factor general de conocimiento,
conocimiento de las técnicas de ensefanza, conocimiento de la materia y
capacidad intelectual general y dejan reducidos a menor importancia los
problemas de personalidad. Esta preferencia se subraya acusadamente cuando
el criterio es el progreso real que los estudiantes realizan durante un curso de

estudios.

Al disefiar un programa de capacitaciéon, los gerentes deben tomar en cuenta

dos condiciones previas para el aprendizaje: disposicion y motivacion. Ademas,
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es preciso considerar los principios de aprendizaje a fin de crear un entorno que
conduzca al aprendizaje. Estos principios incluyen el establecimiento de metas,
la plenitud del significado, el modelado, las diferencias entre las personas, la
practica activa, el aprendizaje desmenuzado frente al global, el aprendizaje

distribuido, la retroalimentacion y las recompensas y refuerzo.

3.7. El diagnéstico

Son muy pocas las empresas y organizaciones que aplican un diagndstico para
conocer la causa de las fallas, ya que éste implica una serie de problemas
relacionados con diferentes intereses de quienes participan en la organizacion;
en el estudio se observo que cerca de un 90 % de las empresas no lo lleva a
cabo, a pesar de que el diagnodstico es un instrumento de decision, sirve para
apoyar a estrategias de supervivencia o reproduccion empresarial mediante un
documento que puede o no llevar a tomar medidas practicas a partir del
contenido, en el que se distingue lo que se busca, o que se encuentra y lo que
presenta en realidad, un diagndstico efectivo requiere de la participacion veraz
de los actores. Es el conocimiento de la causa mediante el conocimiento de las

manifestaciones integrales.

Se define al diagnoéstico como el proceso gradual de acercamiento al
conocimiento analitico de un hecho o problema que permite destacar los
elementos mas significativos de una alteracion en el desarrollo de las

actividades de una situacion.

El diagndstico es una descripcion de la organizacion, de acuerdo con un amplio
conocimiento de la situacion actual y de su trayectoria histérica y la explicacién

de las causas que lo determinan.

Para que se lleven a cabo acciones correctivas en cualquier ambito se requiere
primero conocer el problema, asi como su magnitud, alcances y posible o
posibles soluciones; las empresas encuestadas basan el diagndstico de

necesidades de capacitacion en meras especulaciones (segun el censo) de los
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encargados de recursos humanos sin ningun tipo de estudio real, lo que no
augura una buena calidad de los cursos; para las empresas el implementar
medidas de diagnostico con una temporalidad corta y continua para cada uno de
los puestos puede llegar a ser muy problematico, para lo cual existen instancias
e instituciones que brindan dichos analisis, sin embargo, no tienen ningun tipo de

diagndstico de este tipo por lo que se mostraron muy interesados en el.

3.8. Propuesta

Conociendo la problematica de la falta de capacitacion de los barman y los
saloneros de la zona hotelera del Canton Manta en la prestacion del servicio; se
propone desarrollar un taller permanente dirigido a satisfacer las necesidades
detectadas, con el apoyo del Patronato Municipal y los egresados de la Facultad
de Hoteleria y Turismo de la Universidad Laica Eloy Alfaro. Para el disefio del

curso se propone tomar en cuenta lo siguiente:

Utilizar el refuerzo positivo

o Eliminar amenazas y castigos

o« Ser flexible

e Hacer que los participantes establezcan metas personales

« Disefar una instruccion interesante

o Eliminar obstaculos fisicos y psicolégicos de aprendizaje.

o Utilizar los principios pedagdgicos de aprendizaje (llamados también
principios pedagdégicos) ya que constituyen las guias de los procesos por
los que las personas aprenden de manera mas efectiva, mientras mas se

utilicen estos principios en el aprendizaje, mas probabilidades habra de
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que la capacitacion resulte efectiva. Estos principios son los de

participacion, repeticion, relevancia, transferencia, retroalimentacion.

o Establecimiento de metas personales

e Recompensar de la manera que cada empresa, de acuerdo a sus

posibilidades establezca.

e Estructurar un curso de capacitacién; que contemple para cada sesion los

siguientes apartados

El curso de capacitacién para barman y salonero de un hotel cinco estrellas

incluira:

Un namero de minimo de 15 sesiones impartidas por la mafiana.

Para cada sesion:

Titulo de la sesion.

e Tiempo asignado 50 -110 min. aprox.

e Descripcién del contenido de la sesion.

o Objetivos especificos de la sesion.

e Presentacion del contenido que se va a cubrir.

« Materiales a utilizar.

« Métodos y técnicas de capacitacion y tiempo requerido para cada uno.

¢ Procedimientos de evaluacion.
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Descripcidn: El curso desarrollara de una manera tedérica-practica, en un ambito
real que permite a los colaboradores tener un contacto directo con la barra

preparandolos, asi para un futuro laboral actualizado y de excelencia.

Nombre del Curso: Curso de Cocteleria y Enologia.

Rubro: Gastronomia, Hoteleria & Turismo

Dirigido a: Colaboradores del area de bar y comedor de los hoteles y personal

interesado en cuestiones de bares para futuras colocaciones.

Instructor:

Fecha de inicio:

Fecha de finalizacion:

Duracion:

Lugar:

Inversion:

Insumos Requeridos: Bebidas alcohdlicas, jugos, refrescos, cremas, jarabes,

frutas, apuntes, recetarios, carpetas, manuales con todo el contenido del curso.

Objetivos especificos del curso: El asistente identificara los diferentes tipos de
bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, asi como sus origenes y diferentes
clasificaciones, conocer las maneras de atender al cliente, asi como los

elementos que se deben considerar para aumentar la calidad en el servicio.

Evaluacion: El asistente debera de mostrar en cada momento del curso
asistencia y puntualidad, asi como asimilar los conocimientos del mismo que

seran verificados por el instructor mediante el uso de cuestionarios escritos y

48



orales, y preparacion de bebidas practicamente, se observara la participacion en

clase y constancia de los participantes para la evaluacion.

Reconocimientos: Diploma de participacion con valor curricular de la direccion

Municipal de Turismo del Canton y la direccion Provincial de Manabi, postulacion

al puesto inmediato superior, reconocimiento de participacion por parte de los

gerentes, felicitacion mediante el uso de espacios de comunicacién interna.

Tabla 4. Diseno del curso

TEMATICAS

El bar

El coctel

CONTENIDOS

Introduccion
La barra Estacion
Historia de coctel

Clasificacion de bebidas

Como reconocer bebidas

adulteradas

Casas productoras de bebidas

Partes de un coctel

Clases de cocteles

Tipos de cocteles segun
preparacion

Lo que se puede mezclar

Las proporciones del céctel
Tiempo 'y duracidbn en
preparacion del coctel

El color y el aroma del coctel

Su

Elaboracion de licores caseros,

ordinarios, semifinos  finos

superfinos

y
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Aperitivos

Tequila

Herramientas

Cristaleria

Alcoholes

Cécteles famosos

Trago largo, trago corto

Cocteles, cooller’s, collins, cup
caisy, egg-nogg, fix fizz, Flip,
Highball, julep, punch, sangaree,
Sling, Sour, Toddy.

Jerez
Vermouth
Anis

Madeira

Origen del tequila, cata del tequila
regiones tequileras

Proceso de destilacion tequilera
Tequila blanco, tequila avocado,
tequila reposado, tequila afiejo,
tequila extra afiejo

Diferencia tequila y mezcal

Como catar un tequila

Casas productoras de tequila

Glosario

Las herramientas imprescindibles
Herramientas, accesorios

Herramientas complementarias
Reconocimiento de vasos y copas.
Elaboracion de alcoholes

Fermentacion
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Fermentados

El champagne

El vino

Rones

Vodkas (polaco y ruso)

Whiskies (irlandés y americano)
Zaques

ConRac

Ginebra (inglesa, holandesa vy

americana)

La fermentacion

Como se lleva a cabo

Proceso de elaboracion

Tipos de cervezas

Cervezas nacionales y extranjeras
marcas y tipos

Otros fermentados

Elaboracion

Métodos de enfriamiento
Como leer una etiqueta
Clases de champagne

Servicio de champagne

Variedades de uvas

Clases de vinos / variedades tintos
Clases de vinos / variedades
Blancos Como catar un vino

Vinos del mundo

Condimentos que no se llevan con
el vino

La limpidez, La textura, el color, el

sabor, el cuerpo
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El servicio

El aroma: técnicas de degustacion
Consejos a tener en cuenta

Glosario

El placer de servir

Calidad en el servicio

Como brindar un buen servicio
Puntos basicos

Como se induce a la venta
Procesos de venta

Errores al vender

Control de stock

Como armonizar las bebidas con el
menu

Usos sugeridos de las bebidas
Efectos del alcohol en el organismo
Preparacion de botanas

Tipos de cafés

Reglas que se deben de observar
durante el servicio

Que molesta y que desea el cliente

Retroalimentacion

La direccion de la empresa puede participar activamente en la planeacién del

programa de capacitacion; esta debe comprender componentes educativos,

administrativos y clinicos como:

Establecer objetivos generales del curso.

Desarrollar un plan general de capacitacion.
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« Delimitar objetivos especificos para cada sesion de capacitacion.

o Determinar la metodologia, técnicas y enfoque de la capacitacion.

o Desarrollar planes de sesiones de capacitacion.

e Determinar los requerimientos de recursos.

e Desarrollar el presupuesto para actividades de capacitacion.

Preparar la propuesta del programa de capacitacion.

Llevar un seguimiento del aprovechamiento de los empleados, asi como de los

resultados obtenidos.

Procurar que, para futuros eventos se contrate personal que posea un nivel de

educacion formal mayor.

Requerir que se brinde atencion excelente puntual y eficaz a todos los clientes

sin importar las posibles regalias, nivel social, aspecto, etc.

Establecer las bases para futuras competencias ente los barmanes, procurando
tener cobertura de los medios, fomentando asi el estimulo para superarse y con

ello fortalecer a la empresa.

3.9. Conclusiones

En el camino de la modernizacion laboral en nuestro pais, se requiere adoptar
una nueva mentalidad con respecto a la "Cultura del Trabajo"
fundamentalmente, en las cupulas empresariales, asi como en todos los niveles
funcionales y operativos de las organizaciones, en la llamada busqueda de la

excelencia, a través del mejoramiento continuo.

Los administradores deben considerar a los empleados como el recurso mas

valioso de la empresa y un programa de capacitacion e invertir en ellos,
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proporcionandoles continuamente oportunidades para mejorar sus habilidades,
aunque se sigue visualizando la capacitacion como un gasto, a pesar de que

esta plenamente comprobado que es una inversion redituable.

Cuando se desarrollan las capacidades del trabajador, se proporcionan
beneficios para los empleados y para la organizacién. La capacitacién hace que
el trabajador sea mas competente y habil, por lo general resulta mas costoso
contratar nuevo personal, aunque sea calificado, a capacitar personal de la
misma empresa que se fortalece, produce mas y se evita la obsolencia

empresarial.

Un programa educativo y formativo para los recursos humanos debe estar
contemplado en las prioridades de la organizacion, ya que la empresa y los
trabajadores en la actualidad se enfrentan a tecnologias y procesos que

cambian a ritmos acelerados.

Los administradores deben considerar que el personal mas talentoso puede
abandonar su puesto, aunque su salario sea adecuado; ya que el trabajador
generalmente necesita nuevos desafios que lo estimulen y mantengan
satisfecho con su trabajo. Es responsabilidad del administrador reconocer el

potencial de los trabajadores y ofrecerles nuevas oportunidades.

Los empleados deben de ser incorporados a los procesos de modernizacion de
las empresas, asi como en la definicion de los perfiles de capacitacion, puesto
que ellos conviven diariamente con los factores que potencializan o estancan la

productividad.

Se debe procurar acortar tiempos, movimientos y operaciones con el fin de
alcanzar condiciones laborales 6ptimas y con ello poder pedir calidad a los

empleados.

Al concluir la presente investigacion se corrobordé que la mayoria del personal

que se encuentra al frente de un bar requiere un nivel mas alto de
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especificacion, recomendable para poder mantener plenamente satisfecha a la
demanda turistica, que espera que el servicio recibido sea acorde a lo que se
ofrece, es decir, si un hotel se considera de 5 estrellas, debe ofrendar un servicio
de primera calidad, poniendo énfasis a los pequefos detalles que hacen que el
trato sea impecable, mismos que deben de ser aplicados por todos y cada uno
de los empleados, sin embargo, es tarea del personal administrativo tener la

iniciativa de capacitar para ello.

En ocasiones se olvida que el personal juega un papel fundamental dentro de
los hoteles, y que éste debe tener un conocimiento profundo sobre sus funciones
y obligaciones, para que con esto se establezcan las bases para que surjan las
potencialidades maximas de los mismos, esto se apuntala con un alto nivel de
motivacion, buscando que el hacer su trabajo le sea mas satisfactorio, formando
asi un circulo virtuoso integrando un buen equipo de trabajo y logrando un

elemento diferenciador del resto de la competencia.

Por lo mencionado anteriormente, es importante que los planes y programas de
capacitacién en la industria hotelera, incluyan puntos teoricos y practicos, asi
como aspectos no formales que permitan dar un “plus” en la atencion de los

clientes, lo que se reflejara en el aumento y constancia de los mismos.

Los prestadores de servicios turisticos no comprenden en su mayoria, la
importancia que tiene el turismo en el desarrollo de una comunidad, lo que los
lleva a desatender factores de tal importancia como lo es la calidad en el
servicio, el buen trato, la amabilidad, buenos modales, cortesia, imagen pulcra,
productos eficientes y eficaces; lo que promete una estadia que merezca el
regreso, que en el caso contrario asegura una pérdida importante del mercado

activo y del mercado meta.

Se debe buscar consolidar el desarrollo personal ya que este es un proceso que

crea un entorno idoneo de cooperacién, comunicacion e intercambio de ideas,
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mismo que requiere de paciencia por parte del administrador, ya que sus

resultados se empiezan a percibir en un mediano o largo plazo.

Se debe buscar la flexibilidad en la administracion para poder llevar a cabo
diferentes técnicas de desarrollo personal, las organizaciones rigidas tienen

mayores dificultades en la creacion e incorporacion de programas de desarrollo.

Una organizacion debe de ser la promotora de medios para lograr la superacién
personal y con eso el de la empresa y de su entorno, dando incentivos,
promociones, remuneraciones, etc. Aunque cabe resaltar que se ha devaluado
el gran valor que tienen las recompensas u ofrendas, ante estimulos no

econdémicos.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE EDUCACION TURISTICA
TECNICA POPULAR

4. Taller municipal para la formacion de Barmanes y Camareros

¢ Por qué el Patronato Municipal debe interesarse por la formacion de mano de

obra calificada para la industria de los servicios turisticos?

¢ Por qué es un canton turistico el de mejor implementacion y desarrollo de la

region?

¢Por qué el turismo genera oportunidades de trabajo para los sectores

populares?

¢ Por las pocas ofertas de alternativas técnicas para profesiones, que plantean

los centros de educacién popular de Manta?

Esta propuesta persigue justificar la necesidad de implementar un centro de
capacitacién orientada al turismo, especificamente a formar mano de obra
calificada para las areas de servicio al cliente, comedor y bar, que vendrian a
complementar a los talleres de cocina, panaderia y reposteria, que ya tienen en
funcionamiento. Con estas especialidades, se estaria formando un centro de
educacién de servicios turisticos, que ademas posea el aval de ministerio de
educacion, para que sus egresados obtengan titulos alternativos técnicos a corto

plazo.

El Municipio fue investido de la responsabilidad de servir a la comunidad en las
areas de educacion con la ley de descentralizacién, promulgada por el ex
presidente Mahuad y ampliada por el ex presidente Gustavo Noboa, por eso la
existencia de colegios municipales con la especialidad del turismo, caso San
Lorenzo, pero también debe preocuparse por aquellos ciudadanos que no

pueden acceder a sistemas de educacién formal, como un colegio, por
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diferentes razones, aqui debe actuar el Patronato Municipal, con propuestas de

educacioén para este tipo de ciudadanos.

Debido a que la meta primaria de la capacitacion es contribuir a las metas
globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas que no pierdan de
vista las metas y estrategias organizacionales. Las operaciones
organizacionales abarcan una amplia variedad de metas que comprenden
personal de todos los niveles, desde la induccion hacia el desarrollo ejecutivo.
Ademas de brindar la capacitacion necesaria para un desempefio eficaz en el
puesto, los directivos empresariales ofrecen capacitacion en areas como el
desarrollo personal y el bienestar. A fin de tener programas de capacitacion

eficaces, se recomienda un enfoque sistematico.

Este consiste de cuatro partes:

Evaluacién de necesidades Diseiio de programas

Instrumentacion Evaluacion

Terminologia:

El documento de Implantacion del Sistema de Calidad de The Coca-Cola

Company, contempla las siguientes definiciones:

e Instructor Interno: Personal de la misma organizacion que después de
haber cumplido una serie de requisitos y a su entera voluntad,
proporciona a la Empresa un servicio adicional, apoyando al Area de

Capacitacion en la imparticion de cursos al personal de su misma area.

« Certificacidn: Periodo en el que se proporciona al operario la capacitacion
de conocimientos y habilidades que le son necesarios para cumplir con
las funciones de su puesto de trabajo dentro de los estandares

requeridos.
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Recertificacion: Evaluacion de los conocimientos y habilidades del
personal que previamente fue certificado, con el proposito de detectar

areas insatisfactorias en el desempeio del personal.

Capacitacion: Es el proceso mediante el cual la empresa proporciona
educacion a sus recursos humanos, con el objetivo de desarrollar
aquellos conocimientos, habilidades y actitudes que permitan contribuir en

forma efectiva al logro de los objetivos institucionales.

Entrenamiento: Ensefianza de habilidades particulares para un propdsito
especifico. Se le considera como un medio para desarrollar la fuerza de
trabajo. En esencia el entrenamiento hace referencia a la instruccién de
operaciones, tanto técnicas como mecanicas y orientada hacia los

trabajos.

Adiestramiento: Adquirir destreza, evidentemente es de caracter practico
y para un puesto concreto, es adquirir facilidad, precision y rapidez en el

desarrollo.

Desarrollo: Normalmente se le asocia con la cuestion de crecer,
desenvolverse, aumentar, acrecentar, perfeccionar y mejorar. El
contenido del desarrollo se dirige mas a los conocimientos y funciones

intangibles que las fisicas.

Comisidon mixta de capacitacion y adiestramiento: Es el grupo de trabajo
responsable de vigilar en cada empresa la instrumentacion y operacion
del sistema y de los procedimientos que se implanten para mejorar la

capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores.
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e Planes y programas de capacitacion y adiestramiento: Son el conjunto de
acciones especificas que permiten atender las necesidades de formacion,
actualizacion y desarrollo de los trabajadores en las empresas, con objeto
de proporcionarles informacion sobre la aplicacion de nuevas tecnologias.
Prepararlos para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion,
prevenir riesgos de trabajo, incrementar la productividad y en general

mejorar las aptitudes del trabajador.

o Constancia de habilidades laborales: Es el documento legal que acredita
la capacitacién que un trabajador recibe como resultado de la aprobacién
de los cursos que forman parte de los planes y programas de

capacitacion y adiestramiento de la empresa.

e Agente capacitador externo: Son las personas fisicas 0 morales que
prestan servicios a las empresas para el desarrollo de las acciones de

capacitacién a sus trabajadores.

4.1. Clasificacion de la capacitaciéon

Los administradores deben considerar a los empleados como el recurso mas
valioso del programa e invertir en ellos, proporcionandoles continuamente
oportunidades para mejorar sus habilidades. Esto se conoce como desarrollo de
personal e incluye aquellas actividades designadas a capacitar y motivar al

empleado para ampliar sus responsabilidades dentro de la organizacion.

Desarrollar las capacidades del trabajador, proporciona beneficios para los
empleados y para la organizacién. Ayuda a los trabajadores aumentando sus
habilidades y cualidades y beneficia a la organizacion incrementando las
habilidades del personal de una manera costo-efectivo. La capacitacion hara que
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el trabajador sea mas competente y habil. Generalmente, es mas costoso
contratar y capacitar nuevo personal, aun cuando éste tenga los requisitos para
la nueva posicion, que desarrollar las habilidades del personal existente.
Ademas, al utilizar y desarrollar las habilidades del trabajador, la organizacion

entera se vuelve mas fuerte, productiva y rentable.

Los administradores deben considerar que el personal talentoso puede
abandonar la organizacion, aunque su salario sea adecuado. El trabajador
generalmente necesita nuevos desafios que lo estimulen y mantengan
satisfecho con su trabajo. Es responsabilidad del administrador reconocer el

potencial de los trabajadores y ofrecerles nuevas oportunidades.

Utilizar las técnicas por separado, no asegura que el personal esté motivado
para participar en actividades para su propio desarrollo. Una organizacion debe
dar entonces incentivos a los empleados ofreciendo oportunidades de promocién
y transferencias para complementar las habilidades del empleado en el trabajo y

utilizarlas en su maximo potencial.

Hay una enorme cantidad de métodos y técnicas utilizados en la capacitacion.
Algunos representan métodos, mas bien amplios, de enfrentarse con las
necesidades del adiestramiento; otros son mas estrictos y se han montado para
responder a una necesidad especifica o para mejorar las presentes técnicas. A
veces se denota que los empleados de produccion se adiestran por métodos tan
generales como adiestramiento sobre la tarea, época de aprendizaje infantil etc.,
De la misma manera, en el adiestramiento de ejecutivos encontramos métodos
como el entrenamiento sobre el cargo, y los procedimientos de clases. Dentro de
estos métodos tan amplios se integran muchas técnicas para facilitar este
proceso. En el adiestramiento formal basandose en clases para supervisores
encontramos técnicas como juego de puestos, estudio de casos y clases. En el
adiestramiento de los obreros de produccién sobre el terreno, se utilizan ayudas

visuales, demostraciones y maquetas de maquinaria.
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En nuestra discusion de los métodos de adiestramiento, analizamos aquellos
que difieren primariamente en la cantidad de instruccién recibida dentro y fuera

de la tarea.

Cuando se discuten métodos y técnicas, el lector no tiene nunca que perder de
vista las cuestiones de costes y rentabilidad. Algunas técnicas, como las clases,
pueden parecer poco expresivas, porque una sola persona puede preparar su
conferencia en un tiempo relativamente corto y presentarlas después a grandes
auditorios de adiestrados. Pero si consideramos la rentabilidad, tenemos que
tener en cuenta también lo que es aprendido por cada individuo y si el
aprendizaje se transfiere o no a la realidad de la tarea. Si de la conferencia no se
obtienen cambios de comportamiento o se obtienen cambios desfavorables,
estaremos frente a una técnica realmente poco rentable. Por eso se debe de
tener cuidado de no exagerar la importancia del coste, que es facil de
determinar, sino lanzarnos a una consideracion completa de rentabilidad, que
incluye el coste y requiere también una investigacion muy precisa para
determinar la contribucién del método a los fines de la organizacion. Esto
significa que para incluir un estudio de rentabilidad tenemos que considerar un

conjunto de criterios muy nutrido.

William B. Werther, Jr. plantea la siguiente clasificacion:

e Adiestramiento Sobre el Terreno

Es quiza el procedimiento que se utiliza con mayor frecuencia. En este método,
el que aprende, para adquirir las habilidades, conocimientos y actitudes, utiliza la
maquinaria y materiales que seguira utilizando cuando su adiestramiento formal
se realice y vuelva al trabajo normal. Estd aprendiendo dentro de las mismas
circunstancias fisicas en las que debera realizar su actividad. Seguira los
procedimientos diarios de operacion y se emperezara a relacionar con los
superiores y compaferos que va a tener después. En la practica las cosas

pueden variar, desde la asignacion de un empleo nuevo a uno experimentado
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para que le vaya ensefiando, hasta la supervision de un grupo de empleados por

un instructor especializado.

Este sistema es muy recomendable dentro de la industria. El que aprende, al
menos en parte, esta ya rindiendo en el momento de empezar el aprendizaje. No
se requiere ningun equipo especial de adiestramiento. Desde el punto de vista
de los principios de aprendizaje, el método le permite practicar lo que se espera
de él cuando comience su trabajo real. El problema de trasladar lo aprendido a

la realidad se reducira.

Es tedricamente posible crear una oportunidad de aprender sobre el terreno que
sea maxima, pero eso es muy dificil. Porque si el adiestramiento se realiza en
una tienda, una linea de produccidén o una oficina, hay que tener en cuenta que
la finalidad de esos lugares no es el aprendizaje. La finalidad es la produccion.
El adiestramiento tiene ambientalmente una importancia secundaria frente a la
produccion. EI método sobre el terreno puede realmente ser eficaz, pero supone
mucho trabajo de preparacion por parte de los responsables del adiestramiento

para que el adiestrado tenga una real oportunidad de aprender.

+ Adiestramiento de Vestibulo

Este tipo de adiestramiento es en gran parte una variacién no demasiado grande
del método anterior. El adiestrador utiliza el mismo equipo, los mismos
materiales y maquinaria y sigue los mismos procedimientos que utilizaria si
estuviese en el lugar real del trabajo, pero no esta, por tanto, las presiones

normales del trabajo se reducen.

Un instructor experimentado se encuentra a cargo del asunto. El fin principal de
este ambiente es el adiestramiento, no la produccion. En teoria, esta situacion

es mas favorable al aprendizaje que el adiestramiento sobre el terreno.

Pero a pesar de estas ventajas el adiestramiento de vestibulo tiene fuertes

limitaciones practicas. Puede ser antiecondmico si solamente se adiestran pocos
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operarios a la vez, si el equipo utilizado es caro o si el mantenimiento del equipo
requiere habilidades especiales. También esta limitado en cuanto a las tareas
para las que puede ser valido. En la practica se ha utilizado para ensefar tareas
que suponen el manejo de una sola maquina, o la inspeccion y operaciones de
empaquetamiento. Puede también utilizarse en la instruccion de los adiestrados

en tareas faciles de oficina.

Desde luego que con este método se acentua la dificultad de la transferencia de
los conocimientos y habilidades adquiridas al trabajo real. La ausencia de
presiones que es favorable para el momento del adiestramiento puede hacer
que el ambiente real se reciba con menos costumbre una vez terminado el

adiestramiento.
e Integracion del Adiestramiento Sobre y Fuera del Terreno

El adiestramiento integrado consiste en que el adiestrado practica su futura tarea
en el terreno en que va a desarrollarla y, ademas, recibe parte del
adiestramiento fuera de ese ambiente, en clases, laboratorios u otros lugares.
Quiza la forma mas frecuente de adiestramiento integrado sea el aprendizaje

Industrial.

En general, el adiestramiento integrado se ha utilizado para adiestrar a
empleados en tareas que requieren largos periodos de aprendizaje junto con
habilidades y conocimientos que no pueden promocionarse en un sencillo
adiestramiento sobre el terreno. Tiene la gran ventaja de permitir sobre el
terreno la practica de las cosas aprendidas en la clase y facilitar el
adiestramiento escolar mediante el intercambio de ideas en experiencias con los
problemas practicos de cada dia. También se consigue una motivacién mas

elevada.

Como en el adiestramiento integrado se favorece el traslado de lo aprendido
desde el lugar del adiestramiento a la tarea, este método es muy recomendable.

Sin embargo, ese traslado no es precisamente automatico y tiene que ser
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cuidadosamente planificado. Si se hace asi el método, puede ser un excelente

sistema de adiestramiento.

¢ Adiestramiento Fuera del Terreno

Este método difiere del adiestramiento integrado en que lo que el adiestrado
realiza sobre el terreno y lo que ejecuta en una clase o en un laboratorio no esta
relacionado tan estrechamente y es mas bien complementario que fundamental
para el aprendizaje de la tarea. Un supervisor puede participar en una clase
acerca de contabilidad de costes y no utilizar el conocimiento adquirido hasta

semanas 0 meses mas tarde.

El adiestramiento formal fuera del terreno se utiliza mas bien en la preparacién
de empleados superiores y directivos que en los empleados de produccion, sin
embargo, puede también tener su valor con los empleados de produccion
cuando se trata de inculcarles conocimientos especificos o desarrollar en ellos
ciertas actitudes. Claro que para este tipo de empleados el adiestramiento fuera

del terreno no podra suplir totalmente el hecho sobre el terreno.

El adiestramiento fuera de terreno puede variar desde un corto curso para
mejorar la velocidad de lectura hasta una instruccion intensiva para un grupo de
ejecutivos que puede extenderse durante meses. Los cursos pueden estar
organizados y dirigidos por personal que esté incluido en la némina de la
empresa O bien por establecimientos de ensefianza superior o companias

privadas de asesoramiento.

Los cursos pueden darse en instalaciones de la empresa o en otros centros, el
que este tipo de cursos sea tan frecuente no quiere decir sin mas que su eficacia

esté garantizada.

Cada técnica tiene ciertas ventajas, desventajas y limitaciones en una situacién
especifica de adiestramiento. La decisién acerca de qué técnica debe utilizarse

en un meétodo particular de adiestramiento que debe hacerse solamente después
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de un cuidadoso analisis de cada tarea particular, de la informacion que debe
transmitirse, el comportamiento que debe dominarse, el probable numero de
adiestrados, el nivel de tarea, la capacitacion del personal que debe adiestrarse

y la capacidad de los instructores de que se disponga.

4.2. Métodos de capacitacidn para empleados operativos

o Capacitaciéon de aprendices. Combina la instruccién en aulas con la
capacitacion en el trabajo.

o Capacitacion en el puesto. Es un enfoque informal en la capacitacion que
permite que un empleado aprenda las tareas en su puesto al
desarrollarlas realmente.

e Simuladores. Son dispositivos de capacitacion de diversos grados de
complejidad que modelan el mundo real.

o Capacitaciéon vestibular. Tiene lugar fuera de area de produccion con
equipos que se parecen a los reales. Se busca habilidades y/o destrezas.

« Técnicas de servicio.

4.3. Mise en place

Se conoce con el nombre de mise en place o montaje o mecanica a todas las
operaciones necesarias que se efectuan para preparar el comedor antes de
iniciar el servicio.

Este trabajo lo realizan aquellas personas que ha designado el maitre d’hotel o
encargado de la brigada y suelen ser jefes de rango con sus respectivos
ayudantes.

El montaje del comedor se puede diferenciar en dos partes, segun las funciones
que realizan las personas que estan encargadas del mismo.

Una parte que seria la preparacién y repaso del material y otra el montaje de las

mesas. Normalmente, este trabajo se efectua a la vez, es decir, segun se va
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preparando el material, labor que realizan los ayudantes y aprendices, los jefes

de rango van haciendo el montaje de mesas.

4.4. Montaje de mesa

Mientras los ayudantes estan realizando las operaciones que anteriormente se
han citado, los jefes de rango haran el montaje de las mesas, que se iniciara
después de tener estas colocadas en su posicion habitual. En primer lugar, se
comprobara el estado del (muleton) de cada mesa, verificando el cambio de

aquellos que no cumplan las condiciones.

Los muletones suelen ir fijos a las mesas de tres formas:
1) Por un elastico que va cosido alrededor del muletén
2) Por cintas que van en las esquinas del muleton

3) Por chinchetas

Una vez efectuado el cambio de los muletones se procedera a la colocacion de

los manteles siguiendo estas normas:

1. Desdoblar el mantel a lo ancho, dejando los pliegues como estan

2. Introducir los dedos indices y corazén de cada mano en el pliegue superior del
mantel, sujetando el pliegue inferior con el pulgar

3. Extender el mantel hacia la parte opuesta, tirando del pliegue inferior hacia si
4. Procurar que el anagrama del mantel quede en el centro de la mesa y
mirando a la entrada del comedor (en caso de un comedor cuadrado o
rectangular)

5. Las esquinas del mantel deben coincidir con las patas de la mesa

6. Para corregir la colocacidon nos serviremos de las esquinas, evitando de esta

forma manosear el mantel
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Para comprobar si los manteles estan bien colocados nos podemos fijar en:

1. Si las esquinas del mantel coinciden con las patas de la mesa
2. Si el anagrama queda centrado
3. Si las lineas que forman los pliegues quedan equidistantes de los bordes de la

mesa

Estas normas son de igual aplicacion para mesas cuadradas, rectangulares o
redondas.

Para colocar el mantel es conveniente situarse entre dos patas de la mesa. La
vajilla que a continuacion se ponga en la mesa dependera del tipo de servicio

que se da en el comedor.

En caso de que principalmente se trabaje a la carta, colocaremos:

1. Plato trinchero o plato base (de loza o metalico), de tal forma que el borde del
plato coincida con la mesa o a 1 centimetro de éste. Si lleva anagrama en el
borde del plato, quedara frente al cliente.

2. Plato del pan, situado a unos centimetros a la izquierda del trinchero y unos
diez centimetros del borde de la mesa, con el anagrama igual que el trinchero.

3. Cuchillo de mantequilla, colocado en el plato de pan.

4. Servilleta en el plato trinchero, con el anagrama de frente al cliente. También,
se puede colocar en el plato de pan.

5. Copa de agua, delante del plato trinchero, a unos dos centimetros de éste y
en el centro.

6. Copa de vino, a la derecha de la copa de agua, pero mas cerca del borde de
la mesa.

Esta vajilla se colocara exactamente igual para todos los comensales. Ademas,

en la mesa ira el (petit menage) (salero, pimentero, niumero de mesa y cenicero),
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que sera distribuido por las mesas una vez se haya puesto la vajilla, operacion
que hara el encargado del repaso y reposicion del (menaje).

En los comedores de los hoteles se trabaja mas el menu, a excepcion de los
lujos; entonces, ademas, de la vajilla que antes hemos citado, pondremos
cuchillos trincheros a la derecha del plato base y tenedor trinchero a la izquierda.
Hay que procurar que los mangos del cuchillo y tenedor no sobresalgan del
borde de la mesa.

Los cubiertos seran llevados por los jefes en un pafo, siendo cogidos por el
mango cuando se coloca la mesa. También, se puede emplear un plato cubierto
con una servilleta. Las copas iran en bandeja, tomandolas por su base para ser
puestas en la mesa y deberan quedar boca abajo. Las servilletas se
transportaran en un plato trinchero, tomandolas con unas pinzas para ser

puestas en el plato-base, evitando de esta forma manosearlas.

4.5. Supervisiéon del mise en place

Una vez terminado el menage, como punto final, colocaremos las sillas
correctamente en las mesas, procurando dejarla a la altura de la caida del
mantel, ya que hace muy mal efecto cuando sobrepasan éste y ademas quedan
arrugados.

El encargado del montaje revisaré el comedor para dar por terminada esta tarea
repasando mesas, aparadores menage, etc. Esto debido a que de una buena
mise en place dependera gran parte del éxito en el servicio.

El personal encargado de la mise en place almorzara y cambiara los uniformes
de la mise en place por los de servicios, entrando al comedor veinte o treinta

minutos antes de abrirlo.
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4.6. Servicio de comidas en comedor — restaurant

Al igual que en los desayunos, también las comidas cuentan con varios tipos o
sistemas de servir los platos. Cada uno de estos sistemas tiene sus
peculiaridades y estilo, adaptandose unos para unas ocasiones mas relevantes y
protocolarias y contrastado con otros mas practicos y rapidos, pero sin que en
ninguna de las formulas empleadas se pierda la ética y la compostura
profesional. Este hecho tan cotidiano y necesario conlleva aun ciertos relieves
de ceremonias, que en diversas sociedades marcaron las formas en
consonancias con las necesidades y costumbres de la época. Muchas de estas
tradiciones han llegado a nuestros dias, donde nos encontramos con relatos de
coémo desarrollar el agape, coincidiendo en todos los casos con el orden
patriarcal.

También hay que diferenciar entre el servilismo de los antiguos lacayos con la
prestacion de un servicio al publico, como cualquier otro tipo de servicio que la
sociedad de consumo requiere.

Siguiendo la tradicién del servicio a mesa de comensales, podemos clasificar la
cultura europea en seis modalidades principales que son:

- A la francesa

- Alainglesa

-Alarusa

- Buffet

- Emplatado

o Servicio emplatado o americano

Es el mas sencillo, ya que los manjares vienen emplatados desde la cocina y el
camarero solo tiene que pasar el plato al cliente. Se utiliza en los restaurantes
corrientes, ya que el camarero tiene gran numero de mesas que atender; de esta
forma efectuar un servicio rapido, que realmente es lo que el cliente desea. En la
actualidad con las nuevas cocinas (monta) los platos de una forma mas creativa

e imaginativa, tratando de que lleguen al cliente sin cambios.
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Indiscutiblemente la presentacion y la temperatura del manjar gana al evitar los
cambios de fuente a plato. El manjar se pasara al comensal por la derecha del
mismo, procurando el camarero que sirve, no introducir el dedo pulgar en el
plato, costumbre adquirida y que denota una falta de cuidado e higiene en el
servicio. El plato debe quedar centrado ante el cliente, procurando que el

anagrama, si lo tiene, quede frente al mismo.

« A lafrancesa

Este es un sistema que evidencia un alto nivel por parte de los comensales. El
camarero retira la campana presentando las viandas por el lado izquierdo del
cliente, el cual cocera las pinzas dispuestas a tal fin y se servira. Y asi
sucesivamente uno tras otro, guardando el orden protocolario actual.

De esta forma, cada cual podia servirse a su antojo tanto en la cantidad como en
la variedad.

Pero este servicio es lento, por una parte, y por otra requiere que el camarero
tenga una buena musculatura para aguantar el peso inicial de una fuente repleta
de manjares y sus complementos durante el tiempo que cada uno emplea en
servirse, debiendo mantener la fuente de equilibrio mientras se manipula y se

retira de un extremo algun articulo y, al mismo tiempo aguantar la compostura.

e Alainglesa

Este servicio es similar al anterior, con la ventaja de ser bastante mas rapido ya
que el servicio de bandeja-plato lo realiza el propio camarero. Por lo general, ya
en cocina se han situado de forma equitativa los manjares y en la mayoria de los
casos también la guarnicidn que corresponda, lo que hace que aun sea mas
rapido al servicio. De esta forma, si para comenzar la degustacion tienen que
esperar a que el ultimo comensal haya sido servido, dificiimente se habra podido

enfriar la comida (en caso de que esta sea caliente).
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El sistema de servir es igual al anterior, es decir, presentando la bandeja o

fuente por la izquierda y sirviendo con pinzas.

e« Alarusa

Es de los servicios mas utilizados en establecimientos de categorias superiores,
ya que este se realiza desde la mesa auxiliar o gueridon. Los manjares son
traidos de la cocina bien en fuentes con campana o en carro y se presentan al
cliente para que compruebe y de su aceptacion antes de ser servidos.

Estos manjares pasaran a la mesa auxiliar o bien, si han sido llevados en el
carro, sera en el mismo carro donde se haga la correspondiente particion,
emplatandose directamente y sirviendose ya emplatado al cliente. Este servicio
requiere de gran profesionalidad por parte del camarero, recayendo
generalmente sobre el jefe de rango.

No hay que olvidar que este sistema se adapta para la presentacion de piezas
enteras, las cuales luego hay que trinchar a la vista del cliente e incluso también
para terminaciones del plato, como en los salteados flameados.

La destreza en la utilizacién de pinzas, cuchillos y manejo de utiles en general
requiere una compostura y elegancia tal que puede considerarse el servicio mas
complejo y estilista; por lo tanto, es alta la exigencia de profesionalidad.
Precision, calculo, limpieza, rapidez, comedida son las atribuciones basicas que
se necesitan.

Popularmente a este sistema de servicio se lo conoce como servicio de dos

manos de gueridon o mesa auxiliar.

e A la suiza - fondue
Es este un sistema que requiere una buena dotaciéon de material y espacio en
las mesas, puesto que todos los componentes del menu que el cliente solicite

son colocados por separado en la mesa. Para ello se habra dispuesto

previamente de una pequefa plancha calentada por agua o mecha de alcohol
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(en los casos de manjares calientes) y sobre esta plancha se sobrepondran las
fuentes, legumbres y salseras todas con sus tapaderas correspondientes. A
partir de aqui el cliente se ira sirviendo a su gusto y necesidad. Si el cliente no
ha pedido mas platos calientes se retira la plancha o calienta fuentes. También
como detalle de rigor, el propio cliente se sirve incluso el agua y vino. Aunque
este sistema de servicio aparentemente no tenga nada de espectacular, requiere
una gran precision y dedicacion a la mesa para no crear tiempos muertos entre

un plato y otro.

o Buffet

Es sin duda la férmula que presenta con mayor resalte las viandas. Por lo
general dada la presentacion que suele tener, adquiere el beneplacito de la
clientela. Pero como todo sistema tiene sus ventajas e inconvenientes al igual
que han reflejado al buffet de desayuno. El buffet tiene tres versiones: el llamado
buffet frio, caliente y mixto, siendo este ultimo el mas expandido. Otros son
especificos, teniendo como finalidad motivos determinados de especies o
familias, por ejemplo: buffet compuesto a base de productos del mar, o bien a

base de carne.

4.7. Estudio de factibilidad de la propuesta

Son muy pocas las empresas y organizaciones que aplican un diagnéstico para
conocer la causa de las fallas, ya que éste implica una serie de problemas
relacionados con diferentes intereses de quienes participan en la organizacion;
en el estudio se observd que cerca de un 90 % de las empresas no lo lleva a
cabo, a pesar de que el diagnostico es un instrumento de decisién, sirve para
apoyar a estrategias de supervivencia o reproduccion empresarial mediante un
documento que puede o no llevar a tomar medidas practicas a partir del
contenido, en el que se distingue lo que se busca, o que se encuentra y lo que

presenta en realidad, un diagndstico efectivo requiere de la participacién veraz
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de los actores. Es el conocimiento de la causa mediante el conocimiento de las

manifestaciones integrales.

4.8. Estudio del mercado

Actividad: turistica

Sector: servicios turisticos

Especialidad: bares, restaurantes, salas de eventos
Delimitacién de mercado: Cantén Manta

Estructura de la demanda

Producto: servicios turisticos en Manta

ESTRUCTURA DE LA DEMANDA

‘D ALOJAMIENTOS B BARES O RESTAURANTES O SALAS DE EVENTOS ‘

Figura 1. Estructura de la demanda en la ciudad de Manta
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Figura 2. Sala de capacitacion
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Figura 3. Bebidas y cocteles
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Figura 4. Platos
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Figura 5. Capacitaciones en el sector hotelero
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4.9. Conclusiones

Aunque no se conoce con exactitud desde que porcentaje se puede denominar
que que una propuesta tiene acogida, los resultados demuestran que sobre la
media existe interés. Pero ponen como condicion que el proceso de estudio no

interfiera con sus actividades laborales.
Existe en la mayoria de los encuestados, la idea de que la actividad que realizan

es una profesiéon definida. Por lo tanto, llama la atencion la estabilidad que ha

logrado el turismo de Manta, al generar plazas de trabajo formales.
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CAPITULO V. MATERIALES Y METODOS

5. Instrumento de investigacion

Encuesta realizada a un grupo de bachilleres que piensan optar por otras

alternativas de educacion.

Bachilleres sin acceso a la universidad

Establecimiento encuestado:

Colegio Tarqui, especialidad comercio, se ha seleccionado este establecimiento
por sus caracteristicas desde el punto de vista social, sus alumnos en su
mayoria pertenecen a segmentos populares.

Para iniciar la encuesta, determinamos a través de preguntas a 60 estudiantes,
distribuidos en 2 paralelos, quienes de ellos no seguirian estudiando en la

universidad.

18 personas, afirmaron no poder ir a la universidad por factores econdémicos,

que pretendian insertarse en el mercado laboral.

A ellos realizamos las siguientes preguntas.

-Te gustaria trabajar y estudiar, y respondieron los 18 encuestados, 100%.

- Te qgustaria trabajar en el area turistica: bares, restaurantes. 10 estan
interesados, 55,50%.

- Te interesaria obtener un titulo profesional en servicios turisticos en 3 meses.

15 respondieron que si, 83,33%.
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5.1. Conclusién

El segmento encuestado, casi no entiende la amplitud de la posibilidad turistica

para trabajar, pero algunos han trabajado como asistentes de limpieza y cocina.

Lo que mas motiva a este segmento es la posibilidad de profesionalizarse a
corto plazo, pensamos que por su condicion todavia no tienen un interés
concreto sobre la especialidad, pero son un segmento potencial para la

demanda de este tipo de educacion.
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