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1. RESUMEN
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El presente proyecto de investigacion se realiz6 en el canton de Otavalo de la
Provincia de Imbabura, con el fin de analizar el conocimiento de cada uno de los
Agentes de Control Municipal del canton Otavalo en relacion a turismo, indagar en
la importancia que tiene que se reciba una capacitacién sobre cultura turistica para
la superacién personal y crecimiento profesional de cada uno de ellos brindando
asi una mayor seguridad a los turistas y a la poblacion. Esto permitié proponer un
Plan de capacitacion que brinde estabilidad y que el agente amplie su vocabulario

y conocimiento sobre todos los sitios turisticos que tiene el canton.

En el transcurso de la investigacion se realizaron encuestas y entrevistas a los
Agentes de Control Municipal en el canton de Otavalo, las cuales demostraron que
existe poco conocimiento sobre estudios turisticos, estos datos permitieron
organizar la informacion requerida y como resultado de esta investigacion, se
desarrollé6 una propuesta a través de una estrategia de capacitacion que puede
brindar informacién relevante sobre los atractivos turisticos para que los Agentes
de control municipal no solo velen por la seguridad de los ciudadanos, sino que
también se encarguen de brindar informacion turistica a los visitantes locales,

nacionales y en especial al visitante extranjero.

De esta forma se pretende que los Agentes de Control Municipal puedan
desarrollarse profesionalmente en su ambito laboral con conocimientos en cultura

y geografia turistica y el idioma inglés.

Palabras claves: Otavalo, turismo, cultura turistica, capacitacion, Agentes de
Control.
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2. ABSTRACT
The present research project was carried out in the canton of Otavalo in the province
of Imbabura, in order to analyze the knowledge of each of the Municipal Control
Agents of the canton of Otavalo in relation to tourism, inquire about the importance
of receiving training on tourism culture for the personal improvement and
professional growth of each of them, thus providing greater security to tourists and
the population. This made it possible to propose a Training Plan that provides
stability and that the agent broaden his vocabulary and knowledge about all the

tourist sites that the canton has.

In the course of the investigation, surveys and interviews were conducted with the
Municipal Control Agents in the canton of Otavalo, which showed that there is little
knowledge about tourist studies, these data made it possible to organise the
information required and as a result of this investigation, a proposal was developed
through a training strategy that can provide relevant information on tourist attractions
so that Municipal Control Agents not only ensure the safety of citizens, but are also
responsible for providing tourist information to local, national and especially foreign

visitors.

In this way, it is intended that the Municipal Control Agents can develop
professionally in their workplace with knowledge of tourism culture and geography

and the English language.

Key words: Otavalo, tourism, tourism culture, training, Control Agents.
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3. INTRODUCCION

La capacitacion dentro de la vida laboral de las personas es fundamental para el
crecimiento personal y empresarial ya que es una motivacion para el empleado a
seguir luchando por conseguir los objetivos de la empresa y mantener el buen orden
dentro de la misma y de esta manera poder ofrecer un servicio de calidad a los
ciudadanos. En toda empresa Publica y privada que brinde servicios es esencial
mantener un régimen de capacitaciones por esto es que la elaboracion de un Plan
de Capacitacion para los Agentes de Control Municipal del canton de Otavalo en el
area de turismo, sera beneficioso no solo para los colaboradores, sino que los

ciudadanos y turistas se sentiran mas seguros de llegar al sitio de interés turistico.

La Agencia de Control Municipal considera pertinente que se desarrolle este
Programa de Capacitacion en Turismo, y de esta manera se permita que los
Agentes tengan los conocimientos turisticos necesarios para desarrollar sus
potencialidades y habilidades, y puedan ser entes dinamizadores del turismo y
promover las visitas a todos los lugares seguros y que cuenten con las medidas de
bioseguridad adoptadas por el Ministerio de salud y con las debidas exigencias del
Ministerio de Turismo, también se propone a futuro una capacitacion a un grupo
determinado de Agentes de control Municipal; en el idioma inglés porque este
canton es visitado en su mayoria por turistas extranjeros que gustan y disfrutan del

turismo comunitario y de naturaleza.

Para lograr el objetivo de este Plan es necesario realizar varias actividades
mediante estrategias que permitan llegar al cumplimiento de la meta; se espera que
al finalizar la capacitacion todos los Agentes de Control Municipal estén ya
preparados y dispuestos a brindar una informacion de calidad de todo lo maravilloso
que el cantén Otavalo tiene para ofrecer desde la cultura, la amabilidad de su gente
hasta los paisajes majestuosos e inigualables que tiene para mostrar a los

visitantes.
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3.1. OBJETIVO GENERAL.

e Elaborar un plan de capacitacion turistica para los Agentes de Control Municipal

del cantén Otavalo para mejorar la atencion y el desarrollo turistico.

3.1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Fundamentar tedricamente a los Agentes de Control Municipal del cantén
Otavalo en temas referentes al turismo local del cantén Otavalo.

e Definir los componentes del Plan de Capacitacion para los Agentes de Control
Municipal del canton Otavalo.

e Incentivar al agente a que perfeccione su técnica de interaccion personal con el

turista o visitante.

3.1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢,Coémo se estructura un Plan de Capacitacién Turistica?

¢, Cuales son elementos que contiene un plan de capacitacion?

¢, Qué tanto saben de turismo los Agentes de Control Municipal del Cantén Otavalo?
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4. ESTADO DEL ARTE

En esta parte del trabajo de investigacion se ha contextualizado teéricamente, los

aspectos que se utilizé en el desarrollo del estudio.
3.1 Plan

El plan es la forma de llevar a cabo una actividad, de acuerdo a Ucha (2008) es la
consecuencia de una idea que, “[...] adoptara la forma de un documento escrito en
el cual se plasmara dicha idea acompafada de las metas, estrategias, tacticas,
directrices y politicas a seguir en tiempo y espacio ...” (p. 2). Por lo tanto, este
documento servira para alcanzar los fines propuestos de la institucion acerca de la
capacitacién a los agentes de turismo del canton Otavalo en temas de cultura

turistica.

De esta manera se lo conoce como un documento el cual contiene diferentes
etapas a aplicar en corto o largo plazo en relacion a la extension del del proyecto.
También se establece como una organizacién plantea el orden para hacer y
delimitar ciertas actividades (Ordaz & Saldana, 2015). Esto permite realizar las

actividades de manera ordenada y eficiente, para el logro de los objetivos.
El plan debe ser elaborado con mucho cuidado, asi lo afirma Merino & Pérez (2009):

Se trata de un modelo sistematico que se elabora antes de realizar una accién,
con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un plan también es
un escrito que precisa los detalles necesarios para realizar una actividad o
trabajo. Ademas, se puede agregar que un plan es fundamental para el logro
de los objetivos que se planteen las organizaciones desde el inicio de su
gestidon, ya que generalmente un plan bien estructurado al final dara

excelentes resultados en beneficio de directivos y empleados (p. 1)

Sin planificacion no se tenderia un orden ni objetivos necesarios para cumplir con
las metas que se propone una organizaciéon. Esta es necesaria para establecer
procesos coherentes, técnicos, ejecutados por el talento humano el cual debe

también debe ajustarse al cumplimiento de aptitudes y actitudes pertinentes.

3.2 Planificacion
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Segun Cortifias (2014)

La planificacion es un proceso de toma de decisiones para alcanzar un futuro
deseado, teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos vy
externos que pueden influir en el logro de los objetivos. Va de lo mas simple
a lo complejo, dependiendo el medio a aplicarse. La accion de planear en la
gestion se refiere a planes y proyectos en sus diferentes ambitos, niveles y

actitudes.

Todo ello se engloba en el accionar tanto del talento humano cualificado, como en

los procesos a seguir.

De la misma tematica Bernal & Toro (2012) afirma que:

La planificacién es la primera funcion administrativa porque sirve de base
para las demas funciones. Esta funcién determina por anticipado cuales son
los objetivos que deben cumplirse y que debe hacerse para alcanzarlos; por
tanto, es un modelo tedrico para actuar en el futuro. La planificacién
comienza por establecer los objetivos y detallar los planes necesarios para
alcanzarlos de la mejor manera posible. La planificacién determina donde se
pretende llegar, que debe hacerse, como, cuando y en qué orden debe

hacerse. (p. 12)

En otras palabras, se define a la planificacion en una estrategia de como establecer
metas de una empresa para cumplir con la mision y visidn creadas al inicio de la
misma. Asi lo afirman (Robbins & Coulter, 2010) las organizaciones deben crear
estrategias y planes exhaustivos para integrar y coordinar el trabajo de la
organizacién. Por un lado, estos planes deben mostrar lo que hay que hacer y como
hay que hacerlo. De esta manera se convierte en una herramienta administrativa
muy util, al momento de planificar capacitaciones para los agentes de control

municipal.
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En la figura numero 1 Gallardo (2014) representa los fundamentos de la
planificacion, los cuales parte de dos momentos, el actual, donde se muestra en

qué posicion se encuentra la empresa, y el futuro, que es a dénde se quiere llegar.

Evaluar riesgos

Estrategias Objetivos
Planes
.- s es
Mision empora\_”_,_,
. tes U
Hor\ZO“

Momento
actual

quemar las naves y
lanzarse a la aventura”

Figura 1: Fundamentos de Planificacion

Fuente: (Gallardo, 2014).

3.3 Capacitacion.

La capacitacion para Pérez (2019) la capacitacion es el conjunto de actividades
didacticas, que buscan ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del
talento humano que labora en una empresa. Esta es muy importante para que una
persona o individuo este en constante conocimiento, ya que las nuevas tecnologias
avanzan a pasos agigantados y un elemento bien capacitado en una empresa es

el mejor referente de educacion y cultura educativa.

El mismo autor afirma que “La capacitacién no es mas que el arte y la disposicion
de educar, instruir y ensefiar a un numero determinado de personas que pretende
ser parte de una empresa o de un grupo laboral” (p. 1).Por lo tanto,. Si una
organizacion quiere desarrollarse adecuadamente, debe tener como premisa, la

capacitacién continua del personal.
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Otro concepto que se debe integrar a la planificacion es el adiestramiento. Segun

Concepto-Definicion (2021) afirma que:

El adiestramiento del personal es bastante comun en las empresas, pues
estas buscan capacitar a sus empleados en ramas variadas y reforzar su
conocimiento. De esta manera, el empleado se prepara mejor y aumenta las
posibilidades de subir de escala o cargo y a su vez la empresa les inyecta
motivacién a sus trabajadores y los impulsa a fortalecer sus conocimientos.
Esto, de manera indirecta, es un beneficio para el negocio. Si la empresa
logra capacitar a sus trabajadores, la produccién incrementa y, con ello, los

beneficios y resultados de cada trabajo. (p 1)

En consecuencia, la capacitacién, es todo cuanto se realiza dentro de una
organizacién, con miras a responder las necesidades del talento humano, tomando
en cuenta la dinamica de productos o servicios que ofrezca, aspiraciones a corto,

mediano o largo plazo (Frigo, 2016).

La capacitacion esta considerada como un proceso educativo a corto plazo
el cual utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado a través
del cual el personal administrativo de una empresa u organizacion, por
ejemplo, adquirira los conocimientos y las habilidades técnicas necesarias
para acrecentar su eficacia en el logro de las metas que se haya propuesto

la organizacion en la cual se desempefa (Ucha, 2008).

Con base al antecedente citado el talento humano incide de forma definitiva en el
quehacer empresarial, su desempeno puede significar el éxito o el fracaso en la
mayoria de las organizaciones y mas aun en instituciones publicas como el
municipio de Otavalo, para el manejo operativo del turismo y la relacion directa con

los agentes de control.

Una gran parte de los ejecutivos actuales y en especial, ejecutivos de areas

productivas, no le dan la importancia debida a la administracién efectiva de
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sus recursos humanos, por lo regular consideran que esta funcién
corresponde solamente al departamento de recursos humanos, de aqui que,
muchos de los problemas de una compania son problemas de personal y por
lo regular, no son atendidos hasta que hacen crisis, 0 cuando ya no es
posible postergarlos. Si se quiere desarrollar una organizacion que pueda
crear valor a largo plazo irremediablemente hay que enfocarse en la gente,

que crezcan y se desarrollen a la par con la organizacién (Garcia, 2011).

Por consiguiente, la capacitacion adquiere gran importancia en la administracion
del talento humano de las instituciones publicas y privadas, porque permitira en el
caso de los agentes de control ejercer su actividad con mayor seguridad y

compromiso institucional.

Segun el mismo autor Garcia, el proceso de capacitacion contiene las siguientes

etapas:

Figura 2: Proceso de Planificacion, adaptado de Garcia (2011); El proceso de capacitacion, sus
etapas e implementacion para mejorar el desempeio del recurso humano en las

organizaciones; http://www.eumed.net/ce/2011b/jmgl.html

Elaborado por: El Autor
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3.4 Identidad Cultural

Para Rodriguez (2019) la identidad cultural es conjunto de costumbres, tradiciones,
valores que una poblacién ha cuidado a través de los tiempos. A través de la
identidad cultural, un territorio construye el sentido de pertenencia, que es
fundamental para preservar las peculiaridades de cada nacion. Este acervo viene
definido desde los tiempos inmemoriales a través de una serie de caracteristicas
en los que se plasma su cultura, siendo parte esencial de la vivencia del ser
humano, entre ellos estan: el idioma, herramientas de comunicacion entre los
miembros de una comunidad; las relaciones sociales, religion, comportamientos
grupales, creencias, formas de organizacién, cosmovision, celebraciones,

gastronomia, entre otros.

Desde el punto de vista de Leén (2013)

[...] todos estos elementos de identidad cultural es su caracter inmaterial
producto de la colectividad, que han mantenido de generacion en
generacion, como testimonio de un pueblo o civilizacién, para lograr una
nocién mas amplia su cultura y de establecer su pertenencia de identidad,

es0s rasgos son los que los hacen diferentes de unos con los otros.

diferencias entre las personas. Es por eso que la identidad de un grupo cultural es
un aspecto de caracter inmaterial, que ha sido obra de una construccién colectiva;

por tal motivo tiene relacién la historia con la memoria de los pueblos.

La identidad cultural sirve como elemento cohesionador dentro de un grupo social,
pues permite que el ser humano fortalezca la pertenencia hacia el grupo con el que
se identifica en funcion de los rasgos culturales comunes (Significados, 2019). En
referencia lo enunciado los pueblos indigenas, por trascendencia tienen un legado
cultural que se esfuerzan en conservarla, como una herencia que trasciende de

generacion en generacion.
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Las buenas practicas religiosas, las costumbres que han servido para constituir en
una civilizacion, las actividades comunitarias como son las mingas, el maki
mafachi, el randinchi, la kunana, los ritos, el idioma y sobre todo la vestimenta
caracteristica de cada pueblo. Los pueblos indigenas migrantes, influenciados por
una educacion alienante, por el sistema econdmico imperante, por el
individualismo, por los que consideran al dinero como unico valor, y por la falta de
conciencia en relacién a su pueblo, son presas faciles de cambios culturales (Leon,

2013). La identidad cultural tiene categorias, la colectiva y la de género, entre otras.

De la misma manera, la identidad cultural se identifica por edificar relaciones
sociales sin tomar en cuenta las diferencias individuales que constituyen a cada
persona (Rodriguez, 2019). Dicho con otras palabras, la identidad de las culturas
se influencia por todas las demas identidades; por tal razon, cuando se estudia
acerca de este concepto se le suele relacionar con otras definiciones como
pluricultural y multidiversidad. Desde la posicion de Rodriguez (2019) la identidad

cultural esta representada de la siguiente manera.

Identidad Cyltyral

Son el conjunto de elementos l
unificadores como: IRegional-nacional-mundial |<—'

Fenémeno psicolégico en | _
Valores Tradiciones planossocio culturaly politico. |

Es la conciencia individual de |¢
todos paratrabajaren equipo.

— Importancia
\IFormas de Expresion |
Esto se transmite de generacién [ Permite el aprendizaje del pasado j<—
en generacion pero cada uno | Nos une como regiony pais  fe—
aportalo suyo.

I Nos identificamos con lo que somos I<—

Figura 3: |dentidad Cultural
Elaborado por: El Autor
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3.5 Turismo

El turismo en Ecuador en la actualidad es una de las fuentes de ingreso econémico
mas importantes, ya que con su aporte se ha logrado posicionar al pais como uno
de los mejores lugares turisticos para ser visitado en el mundo, la Organizacién
Mundial del Turismo (2010) define “el turismo comprende las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, tiene un tiempo continuo menor a un afo, con fines de ocio, por
negocios y otros motivos”. Las actividades representan a las visitas de lugares o

atractivos que forman parte de sector productivo.
La Organizacion de las Naciones Unidas define al turismo de la siguiente manera:

El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un
periodo de tiempo consecutivo inferior a un afo, con fines de ocio, por
negocios y por otros motivos turisticos, siempre y cuando no sea desarrollar
una actividad remunerada en el lugar visitado (Naciones Unidas [ONU],
2016, p. 4).

Ademas, es importante tener en cuenta las tendencias de consumo de los turistas.
3.6 Turismo Activo

El turismo activo para Fernandez (2010) es una tipologia deriva del turismo en el
cual el visitante tiene una estrecha relacién con la naturaleza si principal objetivo es
realizar actividades fisicas de distinto riesgo. Por lo tanto, el turismo activo es una
clase de turismo que basa su finalidad en la ejecucion de actividades
mayoritariamente deportivas o de aventuras. Ademas, Fernandez (2010) mencion

que:

A diferencia de otros tipos de turismo el turismo activo se centra en
proporcionar, no solo nuevos lugares que visitar o gente a la que conocer,
sino que también ofrece gran variedad de actividades basadas en la
realizacién de deportes de riesgo y deportes de aventura como rafting,

montafismo, parapente, caida libre, etc. (p. 5)
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En la practica en pocas ocasiones es necesario algun tipo de documentacién o
titulacion para poder realizar estas actividades, aunque en todos casos es
aconsejable e incluso obligatorio ir acompafado de un tutor, técnico o monitor que
ayude y guie a los turistas en los pasos a seguir para poder realizar las actividades
propias del turismo activo con el menor riesgo posible. En cuanto a los ambitos en

los que se puede practicar actividades turisticas para Fernandez (2010) estos son:

Los lugares mas frecuentados para realizar las actividades propias del
turismo activo, no son ciudades sino entornos naturales que propicien y
faciliten la realizacion de éstas. La montafa, los rios, los acantilados o el
espacio aéreo son los sitios predilectos de los amantes del turismo de
aventura que no solo ansian la actividad y el deporte, sino que ademas
quieren estar rodeados de naturaleza. Existen muchos lugares y entornos
naturales en los que practicar estos deportes y actividades y en casi todos
ellos existen alguna casa, refugio o albergue en los que hospedarse durante
el tiempo que duren las expediciones. En otros casos también es frecuente
encontrar algun camping de montafia en los que no faltan los servicios
necesarios para poder pasar un tiempo ilimitado practicando el turismo

activo. (p. 34)

Imbabura en general y Otavalo en particular poseen muchos atractivos turisticos,
lo cual lo hace propicia la practica del turismo activo, y asi poder posicionarla como

un destino turistico consolidado.

La practica del turismo activo tiene muchas ventajas, en especial para los amantes
de la naturaleza y el deporte el turismo activo es uno de sus favoritos ya que les
proporciona la oportunidad de conocer nuevos lugares, nueva gente, nuevas
costumbres, nuevas culturas y todo ello haciendo lo que mas les gusta, deportes
de aventura o de riesgo o todas aquellas actividades propias del turismo de
aventura. Asi mismo pueden aparecer situaciones que implica el riesgo; de alli la
necesidad de contar con todos los sistemas de seguridad y conocimientos acerca
de aquellas actividades o bien tener algun monitor que ayude en la ejecucion de
éstas.
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Se puede afirmar segun este antecedente que al ofrecer este tipo de turismo activo
se hara mas llamativa la oferta turistica de las parroquias rurales dandole realce y
un valor agregado al turismo comunitario, por consiguiente, se hace necesario la
capacitacién de todos los involucrados en el sector turistico especialmente los

agentes de control para que ejerzan sus actividades de la mejor manera.

3.7 Tipos de turistas

La clasificacion de los turistas permite analizar las necesidades que cada uno de
ellos tiene dependiendo de sus exigencias y su nivel de ingreso, de esta manera se
indicara e informara al turista todo lo relacionado a la oferta turistica que él puede
visitar durante su estadia. Tomando como referencia el concepto de un turista
explorador de Martinez (2012) un agente de control debe conocer a cada uno; por
ejemplo esta el turista explorador quien tiene un alto grado de adaptacion al entorno
social y espacial, se caracterizan por viajar por su cuenta, observar y participar con
la comunidad anfitriona. Buscan lugares contra vacacién, son usuarios frecuentes
de tecnologias y gadgets (camaras fotograficas, suplementos alimenticios o
alimentos deshidratados, grabadoras, mapas, GPS, etc.). Aportan al mercado de
internet valiosos articulos publicados en blogs con sugerencias de viaje que
unicamente se podrian conocer a través de la experiencia cercana con un destino

determinado.

Por otra parte, parafraseando al mismo autor estan los turistas inusuales, quienes
viajan de forma ocasional y se rigen por un itinerario muy cuidado y organizado,
ayudados ‘por un intermediario y en grupo; este turista busca emociones nuevas y
arriesgadas, son aptos para el turismo de aventura con todos los servicios incluidos.
El turista masa es aquel que viaja constante y permanentemente, forman grandes
grupos Yy constituyen un aporte significativo en la economia de los destinos que
visitan. Gustan de la interaccion con la comunidad anfitriona es comercial e

impersonal. Es el turismo que por su volumen y popularidad impacta directamente
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en la comunidad local; la actividad turistica se convierte en una fuente econdmica

de primera importancia para el destino.

Por su parte los turistas psicométricos, prefieren destinos tipicos conocidos y que
presten todas las facilidades, soy muy leales con los destinos, no dejan nada a la
improvisacion, hacen poco esfuerzo y prefieren la comodidad y el confort; sus
ingresos econdémicos no son muy altos, viajan con poca frecuencia. Otro tipo de
turista es el alocéntricos que busca zonas con poco desarrollo turistico, son
exploradores y aman conocer a la gente local. Son activos y gustan de utilizar
servicios turisticos no masivos, sin embargo, son exigentes con sus viajes y lo
hacen con mayor frecuencia pues su nivel de vida es mas alto. Por otro lado, esta
el turista medio céntrico que es un hibrido entre el alocéntrico y psicocéntrico; estos
viajan a destinos poco conocidos, son participativos y normalmente hacen uso de
servicios con servicios estandarizados como franquicias y hoteles de cadena
Martinez (2012).

Los agentes de control deben conocer todas estas caracteristicas para brindar una
atencién adecuada y con empatia. Esto demanda el desarrollo de habilidades

blandas para poder ejercer dicho puesto con profesionalismo.

3.8 Cultura Turistica
La cultura turistica hace referencia segun Aguirre (2002):

[...] a los valores realmente trascendentales que rescatan el amor por
nuestra cultura y nos motivan a proyectarla al mundo entero. Al adquirir una Cultura
Turistica estaremos preparados para la posibilidad de relacionarnos con los
turistas, ambos en busca de calidad, ellos de su vivencia y nosotros en mejorar la
calidad de vida. (p. 3)

La cultura turistica la hacen no solo los residentes, sino los visitantes; por ello es
necesario crear los mecanismos de buenas practicas turisticas tanto de los
visitantes como de los anfitriones de un territorio. La cultura turistica posee varios

elementos segun Aguirre (2002) estos son parte esencial para poder explicar y
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determinar el buen uso de este término ya que abarca varios temas dentro del

turismo incluyendo el patrimonio turistico y la seguridad de los visitantes.

El mismo autor plantea los siguientes elementos:

a) preparacion, en nuestra actividad profesional; b) concreta, preparacion
gue nos mantenga vigentes y actualizados que cada dia nos califique mas
para interactuar con los turistas; c) servicio, cordial, eficaz, desinteresado,
buscando unicamente la satisfaccion del turista y no solamente la propina.
Sobre todo, un servicio honesto y profesional. d) calidad, en todo lo que
hagamos, que lo hagamos bien, que garantice la satisfaccion de cuantos
tengan relacion con nuestro trabajo. Valor agregado. e) profesionalismo, en
cada una de nuestras intervenciones en el trabajo, que sean el reflejo de que
por sencillo o humilde que sea lo que hagamos la calidad y servicio que

prestemos sean calificados como éptimos por el turista. (Aguirre, 2002, p. 3)

Todos estos elementos generan un proceso de cultura turistica que fortalecen la

actividad.

3.9 Cliente.

Para Thompson (2009)

El cliente es una persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
mismo, para otra persona o0 para una empresa u organizacién. Por lo cual,
es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan
productos y servicios, donde los involucrados deben coexistir integralmente

para una gestién de calidad.
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El cliente es el alma de cualquier negocio, por lo tanto, la atencion que reciba sera
una inversion a futuro. El es quien se encarga de difundir los comentarios de lo bien

o mal que lo trataron en los distintos puntos donde visito.

3.10 Atencion al cliente.

El principal y mas importante aspecto en la generacion de diferenciacion con
respecto a la competencia lo constituye “la Atencion al Cliente”. ;Qué es lo
que hace que el Servicio al Cliente se convierta en un arma tan poderosa
hoy dia? No obstante ser uno los temas de los que con mayor frecuencia se
habla, el Servicio al Cliente debe de verse de manera mas estratégica. Cada
vez cobra mayor relevancia el entender que la riqueza no estriba tanto en el
numero de productos que comercializo, en el tipo de local que tengo, sino en
cdmo mis colaboradores tratan diariamente a mis clientes, para lograr
satisfacer las necesidades y generar un turismo sostenible y sustentable en

el tiempo.

En el servicio al cliente interviene toda la cadena de valor; todos los involucrados
deben tener conciencia de calidad en el servicio, y esmerarse por capacitarse
continuamente. Los agentes de control tienen una gran responsabilidad, puesto que
ellos son la cara visible de los destinos. Seran ellos quienes den la primera
impresiéon al visitante, y esta debe ser el punto de partida de una experiencia

inolvidable para el turista.

El servicio al cliente como expresa Robayo (2017)

[...] es el conjunto de varias caracteristicas que se agrupan para satisfacer
una necesidad a un consumidor y cumplir con sus expectativas. Es la
atencion que una empresa brinda a sus clientes, ya sea para atender sus
consultas, pedidos, reclamos, venderle un producto o un servicio. Este
concepto tiene como objetivo principal para la compania la fidelizacion del
cliente con la empresa, un cliente contento estara mucho mas dispuesto a

adquirir nuevos productos o servicios a largo plazo. (p. 4)
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Una adecuada atencién al cliente, garantiza el regreso y fidelizaciéon del visitante;
aparte que hara publicidad gratis en sus redes sociales, lo cual significa un ahorro
sustancia para la empresa o establecimiento prestado de servicios, los cuales al
entregar un buen servicio, y que estos sean divulgados, se genera un

posicionamiento de los destinos.

La tecnologia es una herramienta poderosa para socializar los servicios de una

empresa. Asi lo publica Andalucia (2009)

[...] la era de la tecnologia y el producto ha pasado a un segundo plano.
Cualquier empresa con capital puede conseguir las maquinas mejores, la
ultima tecnologia, pero no necesariamente tendra los mejores empleados,
ya que esto no es solo cuestién de dinero, sino de métodos de trabajo y
actitudes. (p. 16)

Cada producto o servicio se entrega de manera diferente, de acuerdo al segmento
de mercado, publico objetivo que se quiere fidelizar; las estrategias de venta deben
ser pertinentes a la época, segmento, temporalidad, benchmarking, lo cual hara a
la empresa, producto o servicio, muy competitivos en el mercado y atractivos para

la demanda.

3.11 Seguridad Turistica

La seguridad turistica para Grinewald (2015) es lo primordial dentro de un lugar a
visitar ya que de esta manera le estamos se brinda confort y la confianza al turista
para poder realizar todas sus actividades previstas sin ningun contratiempo. Para

este autor, la seguridad turistica se compone de los siguientes aspectos:

- SEGURIDAD PUBLICA: sistema que permite el libre desplazamiento del
turista por el destino, disminuyendo el porcentaje de situaciones de conflicto,

principalmente los hechos delictivos -casos de robos y hurtos- y los
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accidentes. - SEGURIDAD SOCIAL: sistema que permite el libre
desplazamiento del turista por el destino ante problemas sociales como
movilizaciones, huelgas, etc. -SEGURIDAD MEDICA: sistema de
prevencién, emergencia y proteccidn que permite la asistencia médica al
visitante antes de viajar o durante su desplazamiento en el destino turistico.
- SEGURIDAD INFORMATIVA: sistema de comunicacion que permite el
conocimiento de la oferta del destino. - SEGURIDAD ECONOMICA: sistema
de reaseguro del viajero para prevenir riesgos desde la éptica econémica. -
SEGURIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS: sistema que permita la
proteccién del turista durante el desplazamiento por los distintos
establecimientos de servicios turisticos y recreativos (hotel, restaurante,
agencia de viajes, etc.) del destino turistico. - SEGURIDAD EN EVENTOS:
sistema que permite la proteccion durante la realizacion o participacion de

un evento deportivo, musical, recreativo, etc. del visitante del destino. (p. 12)

Bajo lo expresa anteriormente la seguridad turistica es la proteccién de la vida, de
la salud, de la integridad fisica, psicolégica y econdmica de los visitantes,
prestadores de servicios y miembros de las comunidades receptoras, he involucra

los aspectos antes mencionados.

La actividad turistica segun Vargas (2016) tiene:

[...] un nivel y tipo de riesgo diferente acorde a sus propios espacios y
exposicion” Es asi que la vulnerabilidad del visitante se encuentra siempre
latente, y esta puede pasar desapercibida hasta verse inmerso directa o
indirectamente en cualquier accidente o incidente, como fracturas, cortes o
laceraciones en la piel, caidas, golpes, ahogamientos, quemaduras, robos,
agresiones entre otros; siendo los factores variados, desde no medir los
riesgos a los que nos exponemos en cada lugar o la escasa seguridad que
se brindan en los diferentes atractivos turisticos, sumado a esto, la omision

y/o el desconocimiento de las normas generales y basicas de la seguridad
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turistica; tanto por parte de los visitantes, como por parte de los principales

actores del sector turistico de nuestra region. (p. 2)

La vida y salud y bienestar psicoldgico de los visitantes debe ser prioridad para
cualquier destino; para ello se deben tomar todas las medidas pertinentes para que
Su experiencia sea unica y duradera. Los actores que manejan el turismo de los
territorios tienen una gran responsabilidad para garantizar estadias seguras y

satisfactorias.

En la figura 4 se muestran los componentes de la seguridad turistica.

Figura 4
Seguridad en el sector turistico

Integridad fisica
Integridad psicoldgica
Integridad econdémica

Instalaciones
Trasporte
Servicios

DrAadiintAace

Espacios publicos
Espacios privados
Servicios a la poblacion local

Elaborado por: El Autor
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3.12 Agentes de Control Municipal.

Los agentes de control municipal se constituyen en el amigo del ciudadano, que
siempre estan listos y preparados para realizar tareas de seguridad ciudadana y

cumplir sus actividades cotidianas.

Como senalan los articulos 167 y siguientes de la Ley Organica de Régimen
Municipal concordante con el numeral 6 del Art. 15 del mismo cuerpo legal y en uso
de las atribuciones conferidas en los Arts. 64 numerales 1 y 38 asi como el Art. 126
de la Ley Organica de Régimen Municipal, los cuales a través de la ordenanza que
determina las funciones y Régimen disciplinario de la Policia Municipal y sus fines
Art. 1

[...] cumplir y hacer cumplir las ordenanzas, reglamentos y disposiciones de
las autoridades municipales en lo que corresponde a seguridad, control de
contribuyentes, higiene, medio ambiente, via publica, salubridad, abastos,
ornato, obras publicas, servicios municipales, uso de parques, vias y lugares

publicos en la condicion de agentes de la Autoridad Municipal. (parr. 1)

Con la aplicaciéon de un plan de capacitacion los agentes de control de Otavalo
tendrian la oportunidad de aplicar una herramienta de calidad para lograr la

satisfaccion de los visitantes.

412.1 GAT

Uno de esos grupos es el GAT (Grupo de Accion Tactico), que aparte de la
coordinacion que se realiza con el ECU 911 y las demas instituciones integradas,
también cuenta con agentes de control de servicios municipales, quienes se

especializaron con la Policia Metropolitana de Quito. El Diario la Hora resalta:

Cuando un agente se encuentra asumiendo su responsabilidad en las calles,

parques, centro de concentracién publica, mercados, unidades educativas y
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tiene algun tipo de novedad en su contra, de inmediato se comunica con sus
companeros para resolver el caso, eso quiere decir que ya no actuan solos.
(Diario La Hora, 2018, parr. 2)

El trabajo en equipo es primordial para poder solventar las incidencias que se
presentan en las actividades diarias de un agente de control municipal. Son muchas
funciones que cumplir, las cuales pueden generar inconvenientes que se deben
resolver de la manera mas profesional posible. Esta dinamica contribuira a que la

ciudad tenga una imagen de organizacién, orden y por ende segura.

4.12.2 GAOS

En el Diario la Hora (2018) hace referencia que: “las nuevas tropas especializadas
es el Grupo de Apoyo a Organismos de Socorro (GAOS), encargada de coordinar
acciones con el Cuerpo de Bomberos y otros organismos que se facultan para
auxiliar a las personas que sufren algun tipo de accidente, para lo cual cuentan con
enfermeros profesionales” (parr. 1). Esto significa que cuando alguna persona tiene
un desmayo en algun mercado, por citar un ejemplo, los ciudadanos deben acudir
al uniformado que estd mas préximo y de inmediato prestara los primeros auxilios
hasta que lleguen los organismos directamente responsables, en este caso las

ambulancias del Ministerio de Saludo, Cuerpo de Bomberos o Cruz Roja.

3.13 Canton Otavalo

Otavalo es una ciudad turistica que atrae a todo tipo de visitantes, su encanto radica
en la multiculturalidad existente. Los indigenas del pueblo Otavalo conservan aun
sus costumbres, idioma, vestimenta, musica y danza, Las plazas y mercados son
testigos del acervo cultural de este pueblo milenario, comerciante por naturaleza.

“La verdadera belleza de Otavalo reside en su gente, los indigenas Otavalefios. El
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Mercado de Artesanias que hace famosa a esta ciudad es, sin dudas, uno de los

mas espectaculares de toda Sudamérica” (Mis lugares favoritos, 2021, parr. 1).

En la misma pagina se puede observar que:

[...] dos cosas fundamentales vuelven tan atractivo a este Mercado: su
excepcional oferta y su relevancia cultural. Lo que lo vuelve fascinante es el
modo en que el visitante puede vivir la cultura ecuatoriana y las tradiciones
de la Sierra en un mercado donde las generaciones actuales interactuan del
mismo modo que lo hacian en la época histérica en que fue creado. El mejor
dia de la semana para visitar este rincon de los Andes es el sabado. Este dia
el mercado se expande por las calles de la ciudad desde su sitio original de
la Plaza de los Ponchos. También es posible visitar el Mercado de Animales.
Siga nuestro consejo: llegue el viernes en la tarde, relacidonese con la ciudad,
vayase temprano a la cama y ponga su alarma para las 5:30 AM. La historia
ha demostrado que los Otavalefios tienen un especial talento para todo lo
relacionado con la produccion textil y los negocios, (también para la
artesania y la musica), desde épocas remotas, anteriores incluso a la
Conquista inca. Bajo la égida inca, en el siglo XV, Otavalo se convirtié en un
importante centro administrativo al introducir en el area nuevos cultivos y
animales. Unos afos después de la Conquista espafiola, la tierra ecuatoriana
fue parcelada y entregada a duefios espafoles. En Otavalo, Rodrigo de
Salazar establecié una enorme fabrica de textiles (obraje) en su propiedad.
A mediados de los afios 1500, empled a cientos de trabajadores y produjo
una amplia gama de textiles que tuvieron gran uso en la Sudamérica colonial.
Los espafoles introdujeron nuevos utensilios y fibras a esta industria del
tejido y a principios del siglo xvii el taller de Salazar se habia ya convertido

en el mas importante del pais. (parr. 2-4)

Otavalo es uno de los destinos top de Ecuador, cientos de turistas llegan atraidos
por su cultura, sus ferias, su gastronomia, incluso por el solo hecho de apreciar la

belleza de sus trajes y escucharlos hablar en le lengua Kichwa.
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En la figura No. 5 se aprecia a integrantes del pueblo de los otavalos.

Figura 5

Otavalefios.

Fuente: (Diario El Norte, 2016)

3.14 Protocolo de medidas de bioseguridad para turistas y lugares de

visita.

En el ano 2020 el Covid-19 ha llegado a cambiar drasticamente la vida cotidiana
de toda la humanidad haciéndoles de una manera mas solidarios y comprensivos;
pero después de un largo tiempo de cuarentena es légico volver a la reapertura
paulatina de diferentes lugares ya sean culturales de ocio de esparcimiento
diversion alojamiento alimentacion y naturales; para esto se ha hecho varios
estudios para mantener la salud de cada persona ya que no es facil volver a
mantener el mismo nivel ni estatus de cada lugar que se tenia antes de la pandemia;
estos estudios, revisiones y evaluaciones se han ido haciendo a cada lugar a cada
atractivo y asi poder abrir y brindar un ambiente seguro y con medidas preventivas

para evitar mas contagios; a continuaciéon se detalla la informacién sobre las
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medidas de seguridad que el Ministerio de Turismo exige para mantener el orden

dentro y fuera del lugar a visitar.

El Ministerio de Turismo (2020) recomienda las siguientes medidas de seguridad.

De los visitantes/turistas:

a) Uso obligatorio de mascarilla. La mascarilla debe cubrir boca y nariz y se
debe desechar una vez que esté mojada, sucia, depositandola en el

recipiente dispuesto para el manejo de desechos.

(Anexo 01) b) Lavado de manos con una duracion minima de cuarenta (40)

segundos en cada lavada, y desinfeccion de las mismas.
(Anexos 2y 3) c) Mantener el distanciamiento entre personas de dos metros.

d) Cumplir con los protocolos de bioseguridad informados por el proveedor

de servicios turisticos.

e) Observar las disposiciones de desecho de desperdicios establecidas por

los destinos que se visiten.

f) Se recomienda utilizar medios de pago electronico (transferencias
bancarias, tarjetas de débito o crédito, etc.). Evitar el pago de dinero en

efectivo

g) Informar al guia de turismo sobre su estado de salud, en caso de presentar

sintomas o sintomatologia. (p. 10)

Es improtante que los visitantes cumplan con estas y otras normas de bioseguridad,
par garantizar su salud y la de los habitantes. En la figura 6 se muestr la correcta

colocacion de la mascarilla.
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Figura 6

Correcta colocacion de la mascarilla

CORRECTA COLOCACION DE
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Fuente: (Ministerio de Turismo, 2020)
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4.15 Medidas de bioseguridad para destinos turisticos al momento de su

reactivacion
4.15.1 Limpieza y desinfeccion de las facilidades en espacio publico.
El Ministerio de Turismo (2020) sugiere que:

a) Con base en la realidad de cada facilidad, se debera levantar
procedimientos de limpieza y desinfeccion, y llevar los registros relacionados

como garantia del cumplimiento.

b) Cada facilidad debera crear una frecuencia de limpieza que se ajuste a la
realidad de su operacion. Es recomendable que se establezcan horarios de
limpieza y desinfeccion tanto de todas las instalaciones, como, por ejemplo,

bafios publicos.

c) Las superficies del bano y el sanitario deben limpiarse y desinfectarse al
menos cuatro veces al dia y segun la frecuencia del uso, se debera llevar el
registro diario de limpieza y desinfeccidén. Se debera observar lo establecido
en el Reglamento Sustitutivo para el control del funcionamiento de los

servicios y baterias sanitarias en los establecimientos turisticos.

d) Colocar un mecanismo de desinfeccidon de calzado para el personal del

establecimiento y para visitantes.

e) Se recomienda utilizar desinfectantes como el hipoclorito de sodio al 0.1%
o alcohol al 70% para la limpieza de los objetos, superficies de alto contacto;
asi como las superficies del bafo (o cualquier otro objeto sobre el que se
estornude o tosa). Los productos desinfectantes que se utilicen deben contar
con Registro Sanitario o Notificacion Sanitaria Obligatoria emitida por la

Agencia Nacional de Regulacién Control y Vigilancia Sanitaria, ARCSA.

f) Cada instalacion debera definir los quimicos a utilizar, las concentraciones
y tiempos de retencion para garantizar la limpieza y desinfeccion de cada
area. Todos los productos higiénicos de uso doméstico o industrial deben
tener la respectiva Notificacion Sanitaria Obligatoria emitida por la ARCSA 'y
para su preparacion se debe seguir las recomendaciones realizadas por el

fabricante las mismas que se encuentran en la etiqueta del producto.
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g) Los panos utilizados para realizar la limpieza y desinfeccién deben ser
lavados con abundante agua y jabon para asegurar su limpieza, los mismos
deben estar limpios y desinfectados cada vez que se utilicen. Se podra

utilizar también material desechable para realizar la limpieza.

Los espacios abiertos generan mayor confianza por la circulacion de aire. Sin
embargo, los locales que no tienen esas prestaciones, deben extremar las medidas,
haciendo uso de todos los elementos necesarios para limpiar y desinfectar las areas

y objetos necesarios a la hora de adquirir productos o servicios.

Ademas, el Ministerio de Turismo (2020) recomienda reforzar la limpieza vy

desinfeccion de:
a) Pisos y areas comunes.
b) Computadores, pantallas, mouse, teclado.
c) Puertas, manubrios, interruptores de luz.

d) Llaves de agua, dispensadoras de jabon y desinfectante, dispensadoras

de papel, secadores de manos.

e) Superficies de trabajo.

f) Counters, mesas, sillas.

g) Trampas de grasa, lavabos, mesones, equipos de cocina.
h) Banos publicos y vestidores.

i) Sistema de aire (ductos o equipos de enfriamiento)

j) Otras que se consideren de riesgo. Menus, esferos. (p. 11)

A pesar de aplicar una buena limpieza de estos lugares, cada ciudadano deberia
portar sus propios elementos de proteccion como alcohol, mascarillas extras, gel

desinfectante, panuelos desechables, entre otros.
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Las empresas turisticas antes de iniciar actividades deberan:

a. Coordinar con las autoridades locales, asi como con otras empresas de
turismo de la zona para evitar aglomeracion de personas, para un uso
ordenado y seguro de los espacios publicos considerando los aforos

permitidos de acuerdo a las disposiciones del COE Nacional y Cantonales.

b. Las empresas turisticas deberan fomentar el uso de mecanismos digitales

para reserva, pago y atencion al cliente.

c. Las empresas turisticas deberan considerar dentro de su dotacion de
elementos de asistencia un stock de mascarillas por si algun visitante

requiera cambiarla por algun motivo.

d. Previo a la reserva se debera facilitar al cliente la declaracion de
conformidad, solicitar su aceptacion recalcando la importancia de respetar
en todo momento las indicaciones para garantizar la aplicacion de los
mecanismos de bioseguridad de las instalaciones en las que se realicen las
actividades previstas (Ej. areas recreativas, museos, instalaciones

municipales, etc.).

La colaboracioén entre visitante y anfitriéon es basica, para precautelar la salud de
todos. Se debe observar el estricto cumplimiento de normativas y protocolos, mas

si se trata de compartir espacios.

4.15.3 Durante las actividades:

El Ministerio de Turismo (2020) sugiere que:

a) Se recomienda dar cumplimiento del procedimiento para la utilizacion del
equipamiento, de forma que se reduzca el riesgo de contagio. Los equipos
no podran ser compartidos entre clientes o entre trabajadores y clientes; si

no ha sido debidamente desinfectado entre uso y uso (Ej. cascos, textiles,

40



bastones, trajes de neopreno, etc.). Llevar un registro de desinfeccion de

equipos para el uso de cada persona.

b) Mascarillas no deberan ser compartidas. En caso de que la empresa
realice transporte turistico o en sus vehiculos (Ej. 4x4, safari fotografico,
desplazamiento al inicio y retorno de la actividad) deben cumplirse las
medidas dictadas por las autoridades competentes en lo concerniente a
capacidad de ocupacion de los vehiculos utilizados para tal efecto, siempre

observando el distanciamiento social.

c) Se debera respetar en todo momento las indicaciones de los trabajadores
de la empresa (guias, personal de asistencia) y cumplimiento estricto de
todas las medidas necesarias para el correcto desarrollo de la actividad y de
acuerdo al protocolo de bioseguridad establecido para la realizacion de

actividades.

d) Se debera respetar el procedimiento establecido durante la utilizacion de

las instalaciones (Ej. vestuarios, aseos, areas de descanso).

4.15.4 Al finalizar las actividades:

El Ministerio de Turismo (2020) dice:

a) Se recomienda limpiar y desinfectar el lugar (especialmente si el lugar
donde se desarroll6 la actividad es cerrado) para atencién a nuevos grupos

de visita.

b) Se recomienda que tanto el guia, como los responsables del lugar que
ofrece las actividades; realicen un analisis para comprobar si las medidas
preventivas son las correctas o si se requiere modificar sus procesos de

desinfeccién y prevencion.
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Estas medidas ayudaran a preservar la salud y bienestar de todos los turistas y

anfitriones, lo cual hara del territorio, un destino seguro.

3.15 Tipologia de Actividades.

Por ultimo, en relacion a las actividades de turismo al aire libre, el Ministerio de

Turismo (2020) plantea que:

1. Actividades al aire libre

a) Deben ser realizadas bajo la supervision de un guia que pueda estar
pendiente de la seguridad de los turistas y revisar que se cumplen las
politicas y disposiciones en base al protocolo de bioseguridad determinado

para tal efecto.

b) Se recomienda que se realicen en grupos pequefos; siempre respetar las
medidas de distanciamiento social e intercalado para evitar

conglomeraciones de gente.

2. Actividades en lugares cerrados De acuerdo al tamano del lugar se debera

contemplar lo siguiente:

a) Cumplir con el aforo maximo permitido de acuerdo a la semaforizacion del
Canton donde se encuentra el lugar, se debera respetar las normas de

distanciamiento social de minimo 2 metros.

b) Establecer las medidas de desinfeccion del lugar, asi como el uso de
equipos y establecer horarios de limpieza que no genere molestias a los

visitantes del lugar.

c) Implementar sistemas para desinfeccion de calzado y pertenencias de

visitantes. Ejemplos de soluciones para desinfeccion de calzado son:
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-Soluciéon de amonio cuaternario: 400ppm o de acuerdo a lo establecido en

la hoja de seguridad e indicaciones del fabricante.

-Se debera seguir las recomendaciones del proveedor de quimicos y

desinfectantes.

-Se debera definir una frecuencia de cambio de la solucidn, en base al trafico

de cada establecimiento. Minimo dos veces al dia.

d) Con caracter general, la administracion del sitio deberd mantener un
aprovisionamiento e inventario adecuado de jabdén liquido, pafuelos
desechables y alcohol en gel, mismos que deben contar con Registro
Sanitario o Notificacion Sanitaria Obligatoria emitida por la Agencia de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), Doctor Leopoldo
Izquieta Pérez; asi como también, deben contar con bolsas para el manejo

de desechos y la gestidén de los mismos. (p. 15)

4 MATERIALES Y METODOS

En el presente apartado se indica la metodologia utilizada para la investigacion, se
hace uso de métodos e instrumentos como la encuesta y entrevista que permiten
detectar diferentes aspectos que son base diagndstica para la consecucion de los

objetivos planteados.

Para este estudio se realiza, en primer lugar, la identificaciéon de los métodos
aplicables, principalmente una investigacion de tipo cualitativa, por su contenido y

material descriptivo.

En segundo lugar, una determinacion de la poblacién y delimitacion de la muestra,
para definir esta poblacion se tomd en cuenta a los beneficiarios y sus necesidades,

en este caso a los Agentes de Control Municipal de Otavalo.

En tercer lugar, el material de estudio y la construccién de instrumentos para su
aplicacion, mediante la elaboracién de una matriz diagndstica detallada en los

procedimientos de recoleccion de la informacion.
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En ultimo punto, la descomposicién de la informacién que ayuda a la

sistematizacion e interpretacion de los resultados del Plan de Capacitacion.

5.1 Métodos.

El presente estudio parte de una investigacion basica son enfoque mixto. Mediante
diferentes métodos se determind la problematica que afecta a la calidad del servicio
de los Agentes en relacion al turismo para lo cual se utilizé informacién referente a
capacitaciones, cultura turistica y atencién al cliente. El resultado de esta
investigacion permitié establecer procesos y resultados favorables que ayudan a
mejorar mediante la capacitaciéon en cultura turistica a los Agentes de Control

Municipal.

Los métodos a usar durante el transcurso de esta investigacién se describen a

continuacion:

Deductivo

Este método nos ayudd a obtener resultados que sirvieron para conocer el antes y
el después de la situacién en estudio, partiendo de la muestra establecida,
permitiendo realizar un analisis que fundamenta el proyecto para esta investigacion.
Se utilizd6 el método deductivo el cual a partir de modelos, teorias y hechos
generales permitid llegar a particularidades en aspectos, propuestas, estrategias y

elementos constitutivos.
Inductivo

Porque a través de este proceso se estudid casos particulares donde permitieron
obtener conclusiones que explican o relacionan los fendmenos estudiados y que

tienen relacién con el problema en estudio.

Se trata del método cientifico mas usual, en el que pueden distinguirse cuatro pasos

importantes: la observacion de los hechos para su registro, la clasificacion de los
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hechos, el estudio de estos hechos y la derivacion inductiva que parte de los hechos

y permite llegar a una generalizacion.
Sintético — analitico

Este método logico permitié analizar el material informativo existente sobre el tema
de estudio, asi como la realidad misma para llegar a entenderlo en sus elementos

o partes constitutivas.

Una vez analizada la informacion, fue sintetizada a través de cuadros, gréficos,
esquemas, etc. De igual forma la sintesis expuesta, especialmente en la

bibliografia, fue analizada e interpretada en una forma critica y objetiva.

5.1.1 Poblacién y muestra
La poblacién es el conjunto de elementos a investigarse; por cuestiones de tiempo
y diversas circunstancias se seleccionan una parte del conjunto que presentan las

caracteristicas idoneas a estudiar.

La poblacion de estudio se constituyé por los Agentes de Control Municipal del

cantén Otavalo de la provincia de Imbabura.

La investigacion se centré en aplicar un censo que incluyen todos los integrantes

del grupo de Agentes de Control Municipal.

En donde:
N= universo o poblacién a estudiarse (120)

El total de agentes a encuestar es de 120.

1.1.1 Técnicas

Para la investigacién se utilizdé las siguientes técnicas que a continuacion se
presentan:

Encuestas: se elaboraron preguntas realizadas con cuidado sobre los diferentes

aspectos de interés sobre la cultura turistica, a quienes estan inmersos dentro del
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plan de capacitacién que son todos los agentes de control municipal. Se uso la
formula de muestreo para aplicar este instrumento; dependiendo del tiempo de
desarrollo durante el periodo laboral ya antes mencionado para no interferir en sus

labores diarias.

Entrevistas: se designo este instrumento a dos personas de interés entre ellos esta
el encargado general del grupo de Agentes de Control Municipal que para la
aplicacion de este instrumento se la realiz6 en la oficina del sefior Agente Inspector
Jorge de la Torre; la otra persona es el Alcalde del canton Otavalo Mario Conejo;
de igual manera se la realizé en la oficina del Alcalde para dar mas realce a la

informacion obtenida

Observacion: mediante la aplicacién de esta herramienta, a través de fichas de
observacion se procedid a obtener la informacién dentro del espacio laboral que

cada agente tiene.

1.1.2 Matriz Diagnéstica

Con la finalidad de tener un eje investigativo en la presente investigacion
diagndstica, al segundo objetivo del Plan de Investigacion se lo ha desagregado en

los siguientes objetivos diagndsticos:

e Mejorar la calidad de informacion sobre turismo en los Agentes de Control
Municipal del cantén Otavalo.
e Proponer un plan de capacitacion en relacion a la cultura turistica.

e Establecer los puntos turisticos principales del canton Otavalo.

1.1.2.1 Variables Diagnésticas

Los aspectos o dimensiones a ser estudiados en el presente diagnostico se los ha

denominado variables, en este caso constituyen los aspectos generales a
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investigarse y se relacionan cada variable con los objetivos planteados en el item

anterior y estos son:

Perfil del Agente
Atractivos turisticos
Servicios turisticos
Conocimientos turisticos

Formacion

1.1.2.2 Indicadores

Para poder realizar el diagnostico se ha planteado sus aspectos o elementos que

brindaran informacion de cada una de las variables, a estos se los ha denominado

indicadores y constituyen la desagregaciéon de la variable en los elementos mas

transcendentes e importantes que se requiere conocer.

Variable 1: Perfil del Agente

Indicadores: Edad, nivel de instruccién, tipos de conocimientos turisticos.

Variable 2: Atractivo turistico

Indicadores: Numero de visitas, atractivo de preferencia, razén de visita, medio
de transporte, medio de informacion, servicios basicos, precios de servicios
turisticos, administracion del atractivo, proyectos turisticos previstos, proyectos

culturales previstos.
Variable 3: Turismo
Indicadores: son las actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual; en los diferentes

establecimientos y lugares que Otavalo tiene para ofrecer.

Variable 4: Formacion

47



e Indicadores: capacitacion para los agentes para poder gestionar un mejor

servicio a las personas en relacién al turismo que ofrece Otavalo.

1.1.2.3 Matriz de Relaciéon

La siguiente matriz constituye una relacion horizontal de los objetivos, variables e
indicadores planteados anteriormente con la respectiva técnica de investigaciéon
cientifica a utilizarse y la fuente de informaciéon o publico a quien se aplicara la

técnica.

Todo lo antes mencionado esta en la siguiente matriz:
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2. RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se presenta la informacion mas relevante a cerca de los
resultados del levantamiento de informacion sobre los lugares a ser visitados por
los turistas. Esta informacion recabada servira para que el Agente de Control
Municipal sepa brindar una informacion de calidad y de seguridad al visitante para
que de esta manera se vaya satisfecho y vuelva a visitarnos en una préxima

ocasion.

5.1 Entrevista realizada al dirigente de los Agentes de Control Municipal de
Otavalo Agente Inspector Jorge de la Torre; y al Alcalde del cantén Otavalo

Mario Conejo

P1.- ;Cree que es necesaria la capacitacion para los Agentes de Control

Municipal en el area de turismo?

Agente Inspector: Haciendo referencia a esta pregunta es de suma importancia
que los Agentes tengan una capacitacion en relacion al turismo ya que nuestro
Otavalo es una ciudad demasiado turistica y los Agentes van a poder guiar con

conocimientos solidos a todas las personas que nos vengan a visitar.

Alcalde: Los agentes de control al igual de que las personas de la direccién de
turismo son protagonistas principales de la ciudad, no solo son encargados de
mantener el orden, sino que la atencion al turismo es primordial, asi como la

informacion a otorgar a cada uno.

P2.- ;Con que frecuencia se deberia realizar esta capacitacién al personal
para poder mejorar continuamente el servicio y la calidad de informaciéon

hacia el turista o visitante?

Agente Inspector: En base al tiempo se deberia realizar una capacitacién cada 3
meses debido a que los agentes deben tener varias capacitaciones en lo que se
refiriere a leyes, ordenanzas y por su puesto se incluiria ahi al turismo; en especial

porque en estos momentos de pandemia hay lugares que aun no estan abierto al
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publico y por mantener las medidas de salud desde mi punto de vista se deberia

dar esta capacitacién en el tiempo antes mencionado.

Alcalde: Eso es primordial porque un agente continuamente capacitado va a
otorgar un mejor servicio e informacién, en ellos esta la imagen no solo de una

institucion sino de una ciudad y pais dando a conocer al mundo.

P3.- ¢Consideras que el personal de Agentes tiene los conocimientos y/o

habilidades para desempenar este trabajo a la comunidad?

Agente Inspector: Todos los agentes estan capacitados para dar un buen servicio
a la ciudadania en si seria de clasificar a los agentes para que se les capacite en el
area de inglés y turismo légicamente para que puedan brindar ese servicio de
turismo a los visitantes de otros paises ya que nuestro cantdén es uno de los mas

visitados por este tipo de turistas.

Alcalde: En cuanto a conocimiento es el basico como lo que saben desde mucho
tiempo, las habilidades estan para desarrollarse y son capaces de realizarlo con las
pertinentes indicaciones con una capacitacion dinamica. De igual forma tener mas

vinculacién con la comunidad.

P4.- ; Qué tipo de motivacion laboral utilizaria para fomentar el turismo en los

Agentes de Control Municipal?

Agente Inspector: Para poder fomentar el turismo en los agentes de control
primero se debera hacer conocer a los agentes los lugares turisticos que tiene
Otavalo para que ellos se empoderen y conozcan estos lugares que tiene nuestro
cantdn para que puedan guiar a la ciudadania y dar sus propias experiencias de los

lugares que estan informando al visitante.

Alcalde: La motivacién laboral es primordial para incentivar a los agentes de
control, lo que se realizaria es dar incentivos de acuerdo al desempefio y aptitudes

que ellos tengan mediante cumplimiento de objetivos.
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P5.- ¢ Cuales serian las principales dificultades o debilidades que se pueden
presentar durante el transcurso de la puesta en marcha de este proyecto de

capacitacion turistica a los Agentes?

Agente Inspector: Debido a la pandemia una de las principales dificultades es que
no se debe tener mucho contacto con las personas por este motivo se deberia tener
precaucion con las personas que viajan ya que Otavalo recepta gran cantidad de
personas extranjeras y turistas nacionales y locales; esa seria la uUnica dificultad o
debilidad ya que todos los agentes estan capacitados para brindar un buen servicio

a la ciudadania.

Alcalde: Las dificultades que se puede encontrar es el conocimiento de los agentes
de transito basico que pueden tener para un corto tiempo de la puesta en marcha,
lo cual llevaria a realizar capacitaciones continuas en su fortalecimiento.

Otorgando, ademas un fortalecimiento en capacitacion tedrico y de campo.
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5.2 Encuesta realizada a los Agentes de Control Municipal del cantén Otavalo

Las encuestas se las realizé dentro del horario de trabajo de cada agente; para esto
se siguid las medidas de bioseguridad expuestas por el Ministerio de Salud para
evitar la proliferacion del virus; para realizar este analisis se tomo en cuenta las
preguntas de la encuesta en relacidon a turismo y cultura turistica dando como

resultado lo expuesto a continuacion.

Pregunta 1: Género

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

MUJERES HOMBRES

= Género

Figura 7: Género que lidera dentro de la institucion.
Elaborado por: El Autor

Analisis

La encuesta realizada dio a conocer que la mayor cantidad de personas
encuestadas son de género masculino esto quiere decir que el porcentaje de
personas que trabajan dentro de esta institucion publica son hombres y en su
minoria mujeres; esto se da porque generalmente en este tipo de trabajo se vive
diferentes eventos que en ocasiones solo los hombres tienen la capacidad para
poder resolver esto no quiere decir que las mujeres no estén aptas o capacitadas
para realizarlo; pero en nuestro pais la mayoria son los hombres quienes optan por

estas carreras militares o policiales.
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Pregunta 2: Indique su rango de edad

40%
36%

35%

30%
30%

25%
22%

20%

15%
12%

10%
5%
0%

0%
Menos de 18 18-24 afios 25-31 afios 32-38 afos Mas de 39 afios

Figura 8: Rango de edad de los encuestados
Elaborado por: El Autor

Analisis

La edad de los encuestados es variada ya que al ser una institucion de caracter
publico es posible encontrar personas de diferentes edades, pero en esta caso
dentro de los Agentes de control Municipal del cantéon Otavalo el grupo
predominante esta entre los 32 a 38 afios es decir ya son personas con criterio

formado y una instruccion formal intachable.
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Pregunta 3: ;Qué tipos de turismo conoce usted?

30%
25%
25%
20%
20%
15%
10% 10%
10% |
5%
5% -

0%

= TIPOS DE TURISMO

Figura 9: Tipos de Turismo
Elaborado por: El Autor

Analisis

A través de los resultados obtenidos se pudo determinar que las personas
encuestadas conocen o se relacionan directamente con el tipo de turismo
comunitario ya que en el canton de Otavalo existen diferentes lugares y sitios donde
se puede practicar este tipo de turismo que en los ultimos afios ha ido en auge y ha
dejado grandes réditos econdmicos que han beneficiado a todos; por otro lado
podemos ver que el turismo de montafia o montafiismo también tiene una gran
acogida en Otavalo ya que su paisaje lacustre se presta para este tipo de
actividades presentando al turista una amplia gama de paisajes uUnicos e
incomparables; por ultimo en un bajo porcentaje de conocimiento tenemos al

turismo cultural, de aventura y religioso.
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Pregunta 4: ; La Institucion cuenta con un programa de capacitacion?
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0% A A
S NO NO SABE

= PROGRAMA DE CAPACITACION

Figura 10: Programa de Capacitacion.
Elaborado por: El Autor

Analisis

De acuerdo a los encuestados todos tienen conocimiento que la institucion cuenta
con un programa de capacitacion para que sus colaboradores puedan tener un
mejor desarrollo profesional, esto quiere decir que al ser una empresa publica esta
obligada a brindar capacitaciones en temas relevantes a su cargo es por tal razén
que al tratarse de ser Agentes del Orden y cuidado ciudadano no estaria demas
poner dentro de este programa al Turismo como un ente generador de cordialidad
y calidad de servicio a los habitantes y turistas.
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Pregunta 5: ; Considera usted que los temas impartidos en las capacitaciones

son suficientes para el desarrollo profesional dentro de la empresa?

80%
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40%
30%
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10%

Ay

Sl NO TALVEZ

0%

= TEMAS DE CAPACITACION

Figura 11: Temas de Capacitacion
Elaborado por: El Autor

Analisis

Los resultados arrojados de acuerdo a esta pregunta es que casi en su totalidad los
Agentes de control Municipal consideran que falta mas énfasis en temas
relacionados al turismo y calidad de servicio turistico y cultura turistica; ya la
mayoria de capacitaciones estan destinadas a Gestién de Riesgos, Primeros
Auxilios, Defensa personal, Control de incendios, Manejo de software y Seguridad

ciudadana.
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Pregunta 6: ¢ Existe interés por parte de los Agentes para asistir a los cursos

que brinda la Institucion?
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MUCHO POCO NADA
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= INTERES

Figura 12: Interés
Elaborado por: El Autor

Analisis

Segun los datos obtenidos se pudo evidenciar que la totalidad de las personas o
Agentes aseguran que hay interés por participar de los cursos, talleres y
capacitaciones que la empresa brinda esto quiere decir que os colaboradores
aprovechan al maximo de los cursos que imparten siempre y cuando los cursos
sean de provecho para todos y que les sirva para ascender de cago y crecer

personalmente y profesionalmente.
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Pregunta 7: ;Cree usted que como Agente de Control Municipal deberia
existir un programa de Capacitacion en cultura turistica dentro de la

Institucion?
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= CAPACITACION TURISTICA

Figura 13: Capacitacion Cultura Turistica.
Elaborado por: El Autor

Analisis

Como es de conocimiento general toda institucidon en su plan de trabajo debe estar
estimado una serie de capaciones al personal que se encuentra laborando para la
empresa por tal razéon es que los agentes de Control Municipal piensan que se
deberia implementar la capacitacién en el area de Turismo o cultura turistica para
beneficio profesional y darle una mejor imagen a la empresa o en este caso a la
agencia ya que al ser entes reguladores del orden y la seguridad estan en constante
contacto con lugarefios, pobladores propios del cantén Otavalo y turistas

Nacionales y extranjeros.
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Pregunta 8: ; Como cree usted que es la atencion que recibe el turista durante

su estancia?

100% 96%
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80%
70%
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40%
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10% 2% 2% 0%
0% Ay 4
REGULAR  EXCELNTE BUENA MALA

= ATENCION TURISTICA

Figura 14: Atencion Turistica.
Elaborado por: El Autor

Analisis

Los encuestados han decidido que la atencion que los turistas reciben es en si
buena; ya que al estar en contacto directo casi todo el dia con personas han podio
evidenciar que los turistas no reciben una atencion excelente ya sea porque en la
mayoria de establecimientos tienen conocimientos empiricos y no han recibido
ninguna capacitacion en el area de turismo por eso importante que los Agentes den
ese realce a la atencidn del turista ya que ellos estan en contacto directo y en todo
momento con los visitantes y asi de esta manera se lograra una mejor calidad en
el servicio y la atencion turistica por parte de todos los que conforman el Sistema

Turistico.
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Pregunta 9: ; Cuantos idiomas maneja usted?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%

Ay e

UNO DOS MAS DE DOS

0%

= |IDIOMAS

Figura 15: Manejo de idiomas.
Elaborado por: El Autor

Analisis

Otavalo es un cantéon potencialmente turistico en especial porque en sus
instalaciones recibe visitantes de diferentes partes del pais y en gran parte turistas
extranjeros y a pesar de esto los encuestados solo tienen conocimiento de un
idioma mientras que una minoria practica 2 idiomas pero no a la perfecciéon como
para poder brindar informacion al turista en ese idioma; por esta razén es que el
resultado de esta encuesta nos da para brindar al Agente de control municipal un
plus para que todos sus servidores sepan por lo menos el inglés para poder ayudar
al turista extranjero y de esta manera dar una buena impresion al visitante y hacer
ver que en nuestro canton todos estamos capacitados para brindar un ambiente

turistico de confort y seguridad en todo el trayecto de su visita.
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Pregunta 10: Dentro de la cultura y atencién al turista en cada lugar de visita
a parte de mantener medidas de bioseguridad cual de estas opciones

considera que es la mas importante a tener en cuenta dentro y fuera de cada

sitio.
80%
80%
70%
60%
50%
40% ‘
30% 20%
20%
10% 0% 0% 0% 0%
0% A A A A
o % > Ny &
S S & & S N
Q<<, f‘;@ é\‘(f S Q <<>, &‘0
3 > S S S &
N & N N N ©
?*(J V% §~ Q <
R & & >
O WV %g C $V*
© Ay N
Q& N ©
S s

= MEDIDAS DE IMPORTANCIA TURISTICA

Figura 16: Cultura y Atencion al turista.
Elaborado por: El Autor

Analisis

A continuacidon se muestra una pregunta que en estos tiempos es muy importante
realizarla ya que por la pandemia es necesario mantener diferentes tipos de
medidas de salud dentro y fuera del hogar y en especial si se trata de hacer turismo
es por esta razdn que la principal respuesta a esta interrogante fue el mantener el
distanciamiento social con un alto porcentaje mientras que el mantener el lugar
aseado le siguidé con un bajo porcentaje; cabe recalcar que aparte de estas dos
respuestas es indispensable en relaciéon al turismo la capacidad de carga del
atractivo ya que de esto depende el progreso y su mantenimiento en el tiempo para
el disfrute de las diferentes generaciones si no se hace un buen uso del suelo este
atractivo asi se mantenga limpio y el distanciamiento social se puede ir deteriorando

y en un futuro llegar a perderse

62



5.3 PLAN DE CAPACITACION SOBRE CULTURA TURISTICA A LOS
AGENTES DE CONTROL MUNICIPAL DEL CANTON OTAVALO.

5.3.1 INTRODUCCION

Nuestro Ecuador es un pais megadiverso que guarda en cada espacio, encanto
y hermosos e incomparables paisajes; y que a pesar de su reducida extension
presenta al turista una extensa gama de cultura, folklore y diversidad de climas

en una sola provincia.

La provincia de los lagos catalogada asi a Imbabura con su capital Ibarra la
cuidad blanca tiene 8 parroquias rurales y 6 cantones de los cuales
destacaremos al canton Otavalo que guarda ancestrabilidad y cultura desde

tiempos muy remotos.

Otavalo conocido como “El Valle del Amanecer” cuenta con un encanto natural
desde su ingreso con una vista impresinante del Lago San Pablo; tiene una
belleza paisajistica unica y excepcional; en este canton denominado como uno
de los principales dentro de la rpovinca los habitantes se dedidan mas al
comercio y en gran parte al turismo; de tal manera se propone este plan de
capacitacion en cultura turistica a los restadores de servicios publicos que sos
los Agentes de Control Municipal de esta manera estaremos dando un plus al
conocimiento y servicio hacia turistas y visitantes locales, nacionales y

exrangeros.
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5.3.2 ESTRUCTURA DEL PLAN DE CAPACITACION EN CULTURA
TURSTICA

see’e.
. MISION e))
e'eeegv

Figura 17: Misién del Plan de Capacitacion
Elaborado por: El Autor

ee ‘eée‘e
. VISION °
X Xk

Figura 18: Vision del Plan de Capacitacion
Elaborado por: El Autor
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OBJETIVOS DEL PLAN DE DESARROLLO TURISTICO

@ e a
e -
@ e ‘ @
OBJETIVOS e
@ ESTRATEGICOS

‘cs0°

Figura 19: Objetivos del Plan de Capacitacion
Elaborado por: El Autor

@
@ . ©
°c® °
@ @
@
COMO VAMOS A LOGRAR

=¥ X-hy

Figura 20: Metas para cumplir el Plan de Capacitacion
Elaborado por: El Autor
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5.3.4 MISION

Formar personal capacitado de manera integral en todas las tematicas de turismo
que ayudara a todos los Agentes de Control Municipal del cantén Otavalo a su
desarrollo profesional brindandoles a los turistas y/o visitantes una calida

experiencia en el canton.

5.3.5 VISION

Para el afio 2022 se pretende potencializar el turismo dentro del cantéon Otavalo
con procesos bien definidos dentro de las capacitaciones a dictarse para
obtener un personal competente que satisfaga las necesidades del turista con

servicios de calidad.

5.3.6 CICLO DE LA CAPACITACION

1

Determinacion de
necesidades de
capacitacion

4

Evaluacion de los
resultados de la
capacitacion

2

Planes y programas
de capacitacion

3

Ejecucion de la
capacitacion

Figura 22: Ciclo de la Capacitaciéon
Elaborado por: El Autor
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5.3.7 PROCESO DE LA CAPACITACION EN CULTURA TURISTICA

Inicio

5.- Firma de
responsabilida

1.-
Solicitud de
capacitacion

6.-
Concurso
para

4.- Aprobacioén

del componenté

2.-
Identificacion
del componente

11.- Entrega
de informes
de la

7.-
Adjudicacion
de contrato

12.- Firma
de
responsabilidad

10.- Control y
evaluacidon de
la capacitacion

13.- Pago pof

la capacitacion

llustracion SEQ llustraciéon \* ARABIC 23: Proceso

de la Capacitacién
Elaborado por: El Autor

3.- Analisis de

factibilidad

8.- Firma de
responsabilidad

9.- Ejecucion dd

la capacitacid

14.-
Seguimiento de
la capacitacion
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5.3.8 COMPONENTES PARA LA CAPACITACION EN CULTURA TURISTICA

Area

Componentes

Guianza

Turismo de aventura

Gastronomia

Innovacioén alimentaria

Seguridad alimentaria

Gestion

I Administracion -

Marketing Basico

Disefo y elaboracién de Proyectos turisticos

Administrador de restaurante

Cultura Turistica

Cultura turistica para nifios

Inglés turistico

Cultura turistica del detalle

Motivacion y riso terapia

Deontologia turistica

Imagen
Turistica

Decoracion y adecuaciéon de
establecimientos

Figura 24: Componentes para la Capacitacion
Elaborado por: El Autor
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5.3.9 LINEAS DE ACCION PARA LOS COMPONENTES PARA LA
CAPACITACION EN CULTURA TURISTICA

Componente Lineas de accion para el .. Recursos
Responsables Beneficiarios .
componente de necesarios
capacitacion
< 1.1. Seguir los procesos de capacitacion. Presupuestos
Turism ['1 2 Verificar las fichas técnicas Guias economicos
ode dedicados al [Numero  de
aventur1 3" Contratar a profesionales con turismo de | participantes
a experiencia en el area. Personal  |2ventura: Lugar para la
- : : d Canoping, ejecucion de la
1.4. Utilizar equipos de primera para la denlcarga © |Canyoning, |capacitacién
realizacién de las capacitaciones. € Proceso | o cking, Equipos
capacitacion Raftin necesarios
1.5. Ubicar los sitios de practicas idoneos 9,
. . Puenting. para la
y tomar las medidas de seguridad . e
necesarias Estudiantes en|practica  del
- — areas a fines |deporte
1.6. Control y Evaluacion de la extﬁemo
capacitacion.
2.1. Seguir los procesos de capacitacion. Administrador
2. P - — es de
. |2.2. Verificar las fichas técnicas
Admi restaurantes |Presupuestos
nistra Personal Encargados de|econdmicos
dor 2.3. Utilizar las normas INEN como guia encargado restaurantes | Lugar para la
izacié del proceso . . .
de para la realizacién de este componente. b aﬁ)citacic’)n Cocineros ejecucion de la
Resta [2.4. Control y Evaluacién de la P Estudiantes en | capacitacion
urant |capacitacion. areas afines.
e
3.1. Seguir los procesos de capacitacion.
3. 3.2. Verificar las fichas técnicas. P;ﬁ:c’; ntesde
., u
Innovacion Personal Cocineros Presupuestos
Alimentaria |3.3. Utilizar los productos de la zona para encargado | Chefs econdémicos
la elaboracion de platos con un sabor 9 Lugar para la
ot del proceso |Ayudantes de | _. L
distinto. capacitacién |cocina ejecucion de la
3.4. |dentificar el lugar idéneo a dar la P Estudiantes en capacitacion
capacitacion con los utensilios - .
necesarios areas afines.
3.5. Control y Evaluacion de la
capacitacion.
4.1. Seguir los procesos de capacitacion.
4. 4.2. Verificar las fichas técnicas. Duefios  de
Seguridad restaurantes Presupuestos
Alimentaria [4.3. Identificar el lugar idéneo a dar la Personal  |Cocineros 6CONGMICOS
capacitacion con los utensilios encargado |Chefs Lugar para la
necesarios. del proceso |Ayudantes de

4.4. |dentificar la poblacion objeto para la
adecuacion de la capacitacion.

capacitacion

cocina
Estudiantes en

ejecucion de la
capacitacion
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4.5. Control y Evaluacion de la
capacitacion.

areas afines.

5.1. Seguir los procesos de capacitacion. Personal
. — n P encargado
5. Marketing |5.2. Verificar las fichas técnicas. del prgceso Prestadores  |Presupuestos
Basico 5.3. Contratar a personal profesional en capacitacion de servicios  |econémicos
el ambito administrativo. turisticos Lugar para la
- Estudiantes en |ejecucion de la
5.4. Control y Evaluacion de la areas afines. |capacitacion
capacitacion.
6.Disefio |6-1- Seguir los procesos de capacitacion.
6.2. Verificar las fichas técnicas.
6.3. Cpntratar a personal con experiencia Prestadores | Presupuestos
en el area. personal de servicios economicos
I _ encargado turisti L |
6.4. Apoyar a las iniciativas con mas del proceso | rStcos ugar para la
posibilidades de llevarse a cabo. capacitacion | CStudiantes en ) ejecucion de la
areas afines. |capacitacion
6.5. Control y Evaluacioén de la
capacitacion.
7.1. Seguir los procesos de capacitacion.
7. Cultura — - —
t |7.2. Verificar las fichas técnicas. Presu’pu'estos
u |7.3. Identificar los sectores mas| Personal fconomlcos]
. . ugar para la
ri |vulnerables. encargado |Nifios de la|_. gar p:
S del proceso |provincia ejecucion de |a
ti 7.4. Entregar el material necesario para capacitacion capacitacion
c la capacitacion. P Cuadernillos
— didacticos
a |7.5. Control y Evaluacion de la
P |capacitacion.
a
r
a
n
i
f
o}
s
8.1. Seguir los procesos de capacitacion.

8. Inglés 8.2. Verificar las fichas técnicas Personal | Prestadores de| Presupuestos
o T [8.3. Contratar a personal especializado. encargado serviclos economicos
uristico 8.4. Procurar que la capacitacion sea del proceso | turisticos Lugar para la

Acti teori . | Estudiantes en|ejecucion de la
practica y teorica. capacitacion | . p a6
8.5. Control y Evaluacion de la areas afines. | capacitacion
capacitacion.

9.1. Seguir los procesos de capacitacion.

0. Cultgrg 9.2. Verificar las fichas técnicas Personal Prestad'o!'es Presu’pu'estos
turistica 93 Contratar rofesionales nl encargado de servicios economicos
del detallg| >-°-  ~ontrata | a protesionales  co del proceso turisticos Lugar para la

experiencia en € area..’ capacitacion Estudiantes en |ejecucioén de la
9.4. C.ontr.c?l y Evaluacion de la p areas afines. |capacitacion
capacitacion.
10.1. Seguir los procesos de capacitacion.

10.

10.2. Verificar las fichas técnicas
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Motiv 10.3. Realizar la capacitacion en un lugar Personal Prestadores  |Presupuestos
acion idéneo para el desarrollo de los encargado |de servicios economicos
y ejercicios. del proceso |turisticos Lugar para la
risoter [10.4. Control y Evaluacion de la| capacitaciéon |Estudiantes en|ejecucién de la
apia capacitacion. areas afines. |capacitacion
11.1. Seguir los procesos de capacitacion.
. Deont 11.2. Verificar las fichas técnicas Personal | restadores  Presupuestos
eon : L .
. |11.3. Contratar a profesionales con| encargado de servicios  |econémicos
ologia A ; turisticos Lugar para la
e experiencia en el area. del proceso : . =
turisti apacitacion | EStudiantes en ejecucion de la
ca 11.4. . antrol y Evaluacion de la Capacitacio areas afines. capacitacion
capacitacion.
12 12.1. Seguir los procesos de capacitacion. Personal Duefios de|Presupuestos
negocios que|econdmicos
Imagen 12.2. Verificar las fichas técnicas encargado se dedican a la|Lugar para la
turistica e del garp
12.3. Contratar a personal especializado Proceso Prestaciéon de |Ejecucion de la

en el area.

12.4. Procurar que la capacitacion sea
practica y tedrica.

12.5. Destinar 2 horas de capacitacion
para asesoria personalizada a cada uno
de los capacitados en sus locales.

12.5. Control
capacitacion.

y Evaluacion de la

capacitacion

Servicios.

capacitacion

Figura 25: Lineas de accion para la Capacitacion Turistica
Elaborado por: El Autor
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5.3.10

UNA CAPACITACION

ACTIVIDADES QUE SE DEBEN REALIZAR ANTES Y DURANTE

En el siguiente cuadro se puede encontrar un procedimiento detallado en

cuanto a las actividades que deben ser llevadas a cabo antes y durante

una capacitacién por una hora, pero tener en cuenta que es solo una guia

y el capacitador puede modificarla de acuerdo a las necesidades de la

capacitacion.

ACTIVIDADES PROCEDIMIENTO TIEMPO MATERIALES

(Preparacion Seguir protocolo y listas de 25 a 30 min.

Previa) chequeo Antes de la hora Materiales para la primera sesion Listas
programada de verificacion

(Recepcion de
Participantes en el
local)

Bienvenida

Ambientacion

Presentacion de

participantes

Contenido y
Materiales del
curso

“‘Reglas del
juego”

Expectativas

Introduccion a los
materiales

Seguir un protocolo de

recepcion y bienvenida
para

luego analizarlo en

el taller

Dialogo

Power Point.

Recorte de prensa, Frase de
algun

participante

Cualquier dindmica que
tome en cuenta las
expectativas de

cada participante

Presentacion
Dialogo

Sintesis de presentacion de
participantes y dialogo

Dialogo, revisién de

herramientas y
materiales

10 a 15 min. Antes
de la hora
programada

5 min,

5 min.

15 min.

5 min.

5 min.

10 min.

5 min.

Listados de participantes

identificadoras
de participantes que se
vaya a utilizar durante el taller.

Tarjetas

Formulario de informacion del participante.
Materiales de apoyo: lista de organizaciones,
involucradas en la realizacion del evento y si
aplica listado de personalidades que
participan en la sesion inaugural, nombre del
capacitador en forma visible.

Power Point o Recorte de prensa.

Depende de la dinamica de

presentacion a utilizar

Horario y programa de capacitacion
Material con las reglas escritas y espacio en
blanco para completar.

Ninguno

Un juego de herramientas y
materiales por participantes
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Resumen y Dialogo 10 min. Ninguno

resolucion de
dudas

Figura 26: Actividades de capacitacion
Elaborado por: El Autor

Tiempo total: 60 min.

Nota: Los tiempos pueden ser flexibles de acuerdo a las necesidades del

capacitador.

5.3.11 LISTA DE MATERIALES Y HERRAMIENTAS

La lista de verificacion se la debe revisar en cada capacitacién. Segun las
necesidades del capacitador se podran realizar las modificaciones que vea
necesario, los materiales y herramientas que se utilizaran seran segun la tematica
a tratar.

Se deberan revisar los siguientes puntos:

e Informacion de contactos de los contratantes o el encargado por si surgen
contratiempos

e Materiales y herramientas suficientes para los capacitados

o Lista de los participantes

e Fichas para la recoleccion de informacion de los participantes

o Suficientes hojas para las evaluaciones.

e Equipos y materiales adecuados de acuerdo con su planificacion para dictar la
capacitacién

» Proyector, computador, extensiones, adaptadores.

o Lapices, esferos, marcadores, papelotes, etcétera.

» Otros materiales y equipos de acuerdo a los requerimientos del facilitador.
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3. CONCLUSIONES
Al haber realizado las encuestas al personal de Agentes de Control Municipal del
cantén Otavalo se pudo concluir que es de suma importancia realizar un plan de
capacitacién que ayude a mejorar los conocimientos en relacion a la actividad
turistica ya que este es el canton mas visitado de la provincia y cuenta con
ambientes lacustres y culturales incomparables que hoy en dia por la pandemia
aplican todos los protocolos de bioseguridad, y que los Agentes pueden ayudar al

turista a brindar informacién de calidad al visitante.

La capacitacion en una empresa y en la vida debe ser como la oportunidad de
superacion en conjunto para tener esa capacidad de Competitivad y superacion;
por tal motivo es fundamental definir lo elementos que se deben usar dependiendo
de la necesidad del caso para evitar desperdicio de recursos que no son relevantes

para lograr el objetivo.

Un aspecto relevante es que ninguno de los Agentes de Control Municipal tiene
estudios o conocimientos sobre cultura y geografia turistica lo cual es en gran parte
casi nulo poder atender las necesidades de los turistas en ocasiones el turista

busca en su alrededor o por iniciativa propia llegar al lugar turistico.

Durante la realizacion de este plan de trabajo se pudo evidenciar que la mayoria de
turistas son extranjeros por lo cual el personal debe también estar capacitado en el
area del inglés que es la segunda lengua mater; pero al realizar la encuesta se pudo
evidenciar que la mayoria no maneja dos idiomas; por lo que le resta credibilidad al
momento de brindar informacion al turista; por tal motivo es fundamental que el
personal adquiera conocimientos basicos en esta area para poder dirigirlo o

direccionar al visitante sin ningun problema.
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4. RECOMENDACIONES
Considerar el plan de capacitacion que se implementara para mejorar los servicios
brindados por las personas que contactan con el cliente es decir, el Agente de
Control MOunicipal en este caso, y asi de esta manera los visitantes recibiran
servicios de alta calidad mirando comportamiento y conocimiento ante una situacion
turistica, es decir a parte de cuidar la seguridad de la ciudadania tendran un valor
agregado que sera informacion turistica relevante de los sitios de interés que tiene

el cantén Otavalo.

Aplicar capacitacion al personal se la haga constante ya que el turismo es un eje
dinamizador de la economia y genera grandes ingresos no solo al emprendimiento
o lugar turistico sino a todo el pais con este plan de capacitacion el personal tendra
la capacidad de solventar todas las inquietudes que los visitantes tengan dandole

asi una seguridad al turista al momento de emprender su viaje.

Tomar en cuenta a un grupo determinado de Agentes para poder capacitarles en el
area de inglés y de esta manera brindar al turista una informaciéon de calidad y
segura asi estaremos dando un plus al servicio que los agentes de Control

Municipal brindan dia a dia.
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6. Anexos

Anexo 1: Encuesta
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS AGENTES DE CONTROL MUNICIPAL

Instrucciones
- Lea detenidamente la pregunta antes de contestarla
- La encuesta es andnima para garantizar la veracidad de las respuestas.

- Marque con una x en el paréntesis, segun corresponda, su respuesta.
CUESTIONARIO
DATOS GENERALES:
SEXO M( ) F( )
1. Indique su rango de edad
a) Menos de 18 c) 25 a 31 anos c) Mas de 39 afos

b) 18 a 24 afios d) 32 a 38 afios

2. ;Qué tipos de turismo conoce usted?
Cultural (
Religioso
Aventura
Montaia
Comunitario
Playa (

3. ¢Qué cantidad considera usted que necesario para capacitarse en temas
turisticos?

Mucho ()
Poco ()
Nada ()

4. ;Cual cree usted que es el cantén mas visitado de la provincia de

Imbabura?
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a) lbarra b) Otavalo c¢) Urcuqui d) Cotacachi e)Pimampiro

. ¢Cuantas veces ha realizado turismo en el cantén Otavalo?

b) Una vez b) Tres veces c) Mas de cinco veces

. ¢Conoce usted sobre geografia turistica?

Mucho ()
Poco ()
Nada ()

De estos temas ;Cual seria el mas importante para usted que deberia
tener un atractivo turistico?

Transporte ( )

Informacién ()

Servicios basicos ( )

Seguridad ( )

Accesibilidad ( )

Guia de turismo ( )

8. ¢Como cree usted que es la atencion que recibe el turista durante su
estancia?

a) Regular c) Excelente b) Buena d) Mala
9. ¢Cuantos idiomas maneja usted?

a) Uno c) Mas de dos
b) Dos
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10.Dentro de la cultura y atencion al turista en cada lugar de vista a parte
de mantener medidas de bioseguridad cual de estas opciones
considera que es la mas importante a tener en cuenta dentro y fuera de
cada sitio.
Capacidad de carga( )
Lavarse las manos ()

Mantener el distanciamiento social ( )

Generar mas ingresos econémicos ()
Limpieza continua del lugar ()
Ninguna de las anteriores ()

Anexo 2: Entrevista
P1.- ;Cree que es necesaria la capacitacion para los Agentes de Control

Municipal en el area de turismo?

P2.- ;Con que frecuencia se deberia realizar esta capacitacién al personal
para poder mejorar continuamente el servicio y la calidad de informaciéon

hacia el turista o visitante?

P3.- ¢;Consideras que el personal de Agentes tienen los conocimientos y/o

habilidades para desempenar este trabajo a la comunidad?

P4.- ; Qué tipo de motivacion laboral utilizaria para fomentar el turismo en los

Agentes de Control Municipal?

P5.- ¢ Cuales serian las principales dificultades o debilidades que se pueden
presentar durante el transcurso de la puesta en marcha de este proyecto de

capacitacion turistica a los Agentes?
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Anexo 3: Fotografias
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