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RESUMEN:

La capacitacion es una herramienta enfocada en el aprendizaje de nuevos métodos e
ideas que orienten a la mejora continua de un establecimiento. La aplicacion de estos
métodos se convierte en una herramienta de competitividad para los sectores en los
cuales se llevan a cabo y especialmente para la zona rural.

Actualmente la demanda turistica que recibe el canton Cuenca y alrededores es mas
exigente en cuanto a servicios de calidad. Por tal razon, el presente trabajo tiene como
objetivo la capacitacion a los prestadores de servicios turisticos en las &reas de
alimentacion y hospedaje para mejorar sus habilidades y conocimientos. Ademas, se
desarroll6 un modelo de ordenanza para el mejoramiento en la calidad de servicios
turisticos, teniendo en cuenta que de esta manera fortalecera el desarrollo turistico del
canton Nabdn. De manera complementaria se realizé un manual de capacitacion para
los prestadores de servicios.
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ABSTRACT:

ABSTRACT

Training is a tool focused on learning new methods and ideas to guide the continuous
. improvement of an establishment. The application of these methods becomes a
competitive tool for the sectors in which they are applied, especially in the rural area.
Currently the tourism demand that the canton Cuenca and its surroundings receive is
more demanding in terms of quality services. Consequently, the present work aims at
train tourism service providers in the areas of food and lodging with the objective to
improve their skills and knowledge. In addition, an ordinance model to enhance the
quality of tourist services was created in order to strengthen tourism development in

the canton of Nabén. In addition, a training manual for service providers was made.

Lic. Lourdes Crespo

Dpto. idiomas
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INTRODUCCION:

El Cantdn Nabdn actualmente cuenta con los servicios turisticos de alojamiento y
restauracion; sin embargo, la calidad en la prestacion de los mismos no es Optima
debido a la falta de profesionalizacion, al uso inadecuado de las instalaciones y a la falta
de eficiencia en la operacion, motivos por los cuales la municipalidad debe tomar
acciones tales como la implementacion de ordenanzas para el mejoramiento de la
calidad del servicio. Por otra parte el presente trabajo tiene como finalidad el
mejoramiento de la calidad del servicio en los establecimientos turisticos para lo cual
una herramienta sera la capacitacion a los servidores de alojamiento y restauracion del

cantéon Nabon.

Dentro del desarrollo de este proyecto de investigacion se realizaron varias visitas in
situ obteniendo informacién necesaria que ayude a la elaboracion de los diferentes
temas propuestos durante las capacitaciones. Para ello, se entrevisto a los duefios del
sector hospitalario ademas de encuestas a los usuarios de los establecimientos y
visitantes del cantdn. De esta manera se obtuvo un analisis de la oferta y demanda que

serviré para el diagnostico situacional del territorio.

El propdsito de las capacitaciones seré el de fortalecer las habilidades y conocimientos
de los prestadores de servicios en diferentes areas organizacionales, empresariales y
turisticas en los cuales abarcamos diferentes temas como: deberes tributarios, turismo,
emprendimientos, atencion y servicio al cliente, buenas practicas sostenibles vy
seguridad alimentaria. Todos estos temas se materializaron a través de un manual de
capacitacién para prestadores de servicios el cual esperamos que sea de beneficio para

futuros emprendimientos en el sector HORECA.

Ademas, para lograr la eficiencia y seguimiento de este proyecto se elabor6 una
propuesta de ordenanza municipal mediante una socializacion conjuntamente con los
prestadores de servicios, llegando a acuerdos que permitan que se cumplan los
diferentes puntos propuestos en la capacitacion para el mejoramiento de la calidad en el
servicio. Con la aprobacion de la ordenanza municipal, esperamos que se logre la

satisfaccion de la futura demanda turistica en el cantén Nabén.



CAPACITACION A SERVIDORES TURISTICOS Y GESTION DE POLITICA
PUBLICA: CASO NABON

| CAPITULO

En este capitulo se abarcara un andlisis del contexto de nuestra investigacion, que gira
en torno al mejoramiento de la atencion y servicio al cliente del sector HORECA del
Canton Nabon. Ademas se investiga cuales son los requerimientos del nuevo
consumidor turistico y como una capacitacion se ve influencia para mejorar el servicio
del canton. Por otra parte el marco legal nos da una base fundamental para establecer

una ordenanza que regule al canton.

MARCO TEORICO.

El interés del Municipio de Nabon por generar una mejor imagen ante la actual
demanda turistica, radica en mejorar la calidad de los servicios turisticos. Dentro del
sector turistico los establecimientos de alojamiento y alimentacion se encuentran en un
escenario caracterizado por la competitividad de los servicios que se ofrece al turista,
tal es el caso de las zonas cercanas del cantdon Nabon como son Cuenca y Loja. La

apuesta por servicios de calidad serd una ventaja competitiva para el sector Naban.

Debido a lo mencionado anteriormente, es necesario entender la terminologia en lo que

a calidad se refiere.

La calidad es un término que aparece desde los afios 50 por Edward Deming quien
cambia el concepto de calidad denominandola como una “arma estratégica”. Segun
Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo
de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar
dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la
calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio

de los procesos productivos. (Garcia, 2001)

La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las

expectativas de los clientes con su percepcién del servicio. E°l desarrollo de la industria



de los servicios ha supuesto el progreso de una nueva éptica del concepto de calidad que

se focaliza méas hacia la vision del cliente.

Muchos de nosotros pensamos que la calidad estd relacionada con el precio, sin
embargo la calidad deberia estar impregnada en cada trabajador, jefe y demas cargos
empresariales como una cultura de servicio. La calidad debe estar implicita en el
servicio lo que contradice algunas acepciones equivocas de calidad dentro del mando
empresarial como el trabajo forzoso para mejorar la productividad, las inspecciones y
normalizaciones demasiado rigurosas y en especial el aspecto econémico que se llega a
pensar en un costo alto. La calidad debe contemplar un proceso continuo que involucre
una comunicacion efectiva entre el personal interno y externo, conjuntamente con la
creatividad e innovacion se debe lograr una ventaja competitiva ante las demas

empresas.

La competitividad en el servicio se alcanza si se tiene una vision empresarial que
abarque una concepcion mas amplia de lo que es la planificacion estratégica. Una
planificacion estratégica se debe centrar en un analisis y recoleccién de datos de los
fallos en el servicio para el disefio y elaboracion de objetivos que ayuden a mejorar la
imagen corporativa y sectorial en el mercado turistico. En el caso de Nabon centro, se
podrd implementar procesos en una linea de tiempo que logren alcanzar dichos
objetivos. El control es parte esencial para la toma de decisiones en cualquier

organizacion que ayude a mejorar la imagen corporativa.

Segun Capriotti (2013: 7-13), lograr una imagen corporativa y sectorial es tan
importante en cualquier organizacion para alcanzar madurez dentro de un mercado en el
cual analiza algunos rasgos caracteristicos como la homogeneizacién de los productos o
servicios, que se debe a la reduccion de costes tecnoldgicos entre otros. Nabon es claro
ejemplo de homogeneidad en productos y servicios especialmente en restauracion ya
que no existe variedad de platos que se diferencie de otros sectores competitivos.
Capriotti resalta la importancia de la imagen corporativa debido a que se crea un valor
intangible cuyo objetivo es ocupar la mente de las personas logrando una
diferenciacion de las organizaciones competidoras y asi se considere una alternativa
diferente de servicio. Una buena imagen corporativa atraera inversores y mejores

trabajadores.
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En nuestro tema de estudio, para lograr un mejor desempefio laboral en las
organizaciones, es necesario llevar a cabo un proceso de desarrollo de habilidades en
donde utilizaremos la capacitacion como herramienta que ayude a impulsar ideas
conjuntamente con la participacion y la praxis. La Real Academia la Lengua Espafiola
define capacitar como hacer a alguien apto, habilitarlo para algo. Otra definicion de
Gallardo(2014:64) menciona a la capacitacion como el conjunto de medios que se
organizan de acuerdo a un plan, para lograr que un individuo o grupo adquiera
destrezas, valores o conocimientos tedricos, que le permitan realizar ciertas tareas o
desempefiarse en algin ambito especifico, con mayor eficacia. En estos conceptos
podemos observar varios objetivos de una capacitacion que nos permitird tener una

directriz de lo que se aspira lograr con los prestadores de servicios de Nabon.

El nuevo modelo productivo gira en torno a la importancia y revaloracién que se dé al
trabajo humano, ya que se basa no solo en la capacidad fisica de la persona, sino en su
potencial, inteligencia, conocimiento y creatividad, asi como en sus capacidades de
adaptacion a los cambios, de innovacién y de aprendizaje continuo a lo largo de toda su
vida productiva. Ibarra (2000:96)

Una capacitacion debe estar enfocada en todos los elementos anteriormente
mencionados, la educacion y el conocimiento son fundamentales en el ambito
profesional ya que por medio de estos elementos la empresa logra un factor de

diferenciacion ante la competitividad.

La educacion y aprendizaje se ha dado desde la época primitiva con el fin de
intercambiar conocimientos y habilidades que logren alcanzar objetivos. El poder del
entrenamiento y la perseverancia para adquirir algo sin duda son elementos natos de los
seres humanos. Poco a poco estos procesos de estudio y entrenamiento se han ido
sistematizando en todos los campos de la ciencia mejorando las capacidades de las

personas.

Las capacitaciones para el cantdn Nabon estan directamente relacionadas con la calidad
en el servicio, las capacitaciones son un recurso el cual permite mejorar el servicio de
los establecimientos. Esto se ha convertido en un elemento clave para el desarrollo del
turismo en el Ecuador. Actualmente el Ministerio de Turismo realiza EI Programa
Nacional de Capacitacion Turistica, PNCT, que busca fortalecer al sector turistico

mejorando las habilidades, destrezas y conocimientos técnicos del talento humano para
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la ejecucion eficiente de actividades, tareas y funciones del dia a dia, mejorando los
estandares de calidad en la prestacion de servicios turisticos y de esa forma generando
una mayor competitividad sistémica del sector. (Programa Nacional de Capacitacion
Turistica, 2015)

Las capacitaciones a nivel nacional se desarrollan una vez por afio en el ambito
operativo interno de establecimientos tales como: agencias de viaje, hospedaje,
restauracion y operadores de turismo. Para adquirir esta capacitacion se debe estar
vinculado un afio en el sector turistico, estas son competencias laborales directamente

impartidas por el Ministerio de Turismo.

Hoy en dia el turismo se ha convertido en un fenémeno social y agente econémico en
algunos lugares del mundo, debido a esto se ve la necesidad de estudiar y analizar el
sistema turistico conformado por la oferta, demanda, infraestructura y espacio

geogréfico, con el fin de mejorar la actividad turistica.

La demanda actualmente es mas exigente que en el pasado, esto obliga a que los
establecimientos mejoren la calidad en el servicio que brindan al turista. Los turistas
perciben el servicio a través de los siguientes factores: puntualidad en el servicio, apatia
con el cliente, capacidad de resolver problemas, higiene en el producto, algunos de estos
factores se ven implicitos en el canton Nabon, es por esto que se ve la necesidad de
mejorar la calidad en el servicio ya que el nuevo consumidor turistico esta a su vez mas

informado, mas formado y es mas experimentado.

El turista busca emplear su tiempo de vacaciones de una forma enriquecedora y
provechosa y para ello, modifica sus habitos de consumo, un consumo responsable y
coherente con su nuevo estilo de vida y sus nuevas motivaciones esto obligara a las
empresas a no solo adecuar sus productos y servicios, sino también a buscar nuevas

formas de distribuirlos.

Por otro lado, en turismo vendemos experiencia esa experiencia esta integrada al grado
de satisfaccion que esta basada en el servicio, para conocer esta satisfaccion del turista

debemos basarnos en tres elementos los cuales son:
Percepcion< expectativa= cliente insatisfecho

Percepcion= expectativa= cliente satisfecho

12



Percepcion> expectativa= cliente deleitado

Para un mejor desarrollo de la actividad turistica se propone realizar un proyecto de
ordenanza para la calidad del servicio que propicie el fortalecimiento del sector
turistico; esta ordenanza la aprobara la Municipalidad de Nabon.

MARCO LEGAL

Las transformaciones politicas, econémicas y sociales propuestas en la constitucion son
impulsadas por el Gobierno Nacional del Ecuador las cuales son puntos importantes
para el desarrollo de nuestro proyecto de capacitacion y estan vinculados al articulo 3, el
cual indica que son deberes primordiales del Estado planificar el territorio y el
desarrollo del Sumak Kawsay o vida plena en donde se complemente un conjunto
organizado, tanto sostenible como dinamico, de los sistemas econdémicos, politicos,
socio-culturales y ambientales. Estos sistemas dinamicos, anteriormente mencionados, a
la vez se encuentran enlazados a los planes estratégicos del Estado, el cual se reserva el
derecho de administrar, regular, controlar y gestionar. (Constitucién de la Republica del
Ecuador, 2008)

El turismo, forma parte de un sector estratégico, por su influencia econdmica, social,
politica y ambiental, ocupa un lugar importante dentro del desarrollo del pais. En los
ultimos afios, el sector turistico se ha convertido en una fuente generadora de empleo
cuya actividad brinda importancia dentro de la industria del servicio. El servicio es un
elemento diferenciador esencial para la actividad turistica, el cual se ve reflejado en la
calidad de atencién al cliente como una obligacion por parte de los prestadores de
servicios turisticos. Esta mencion, se encuentra estipulada en la Constitucién del
Ecuador dentro de los articulos 52 y 54 el cual sefiala que es un derecho de las personas
a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad, asi como de una informacion precisa
y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas. Ademas se debe recalcar que la ley
establece los mecanismos de control de calidad de las consumidoras y consumidores; y

las sanciones por vulneracion de estos derechos.?

Nabon actualmente quiere involucrarse dentro de la oferta complementaria del canton

Cuenca, por tal motivo es importante capacitar a los prestadores de servicios de

! Articulo 52 y 54 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008.
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alojamiento y restauracion. La calidad que se brinda al turista, es la apuesta a un factor
de diferenciacion en la competitividad de destinos. Actualmente el Estado Ecuatoriano a
través de la gestion de entidades publicas, decidio exigir certificaciones de calidad. Esta
decision se refleja en la aplicacion del cumplimiento de las normas de calidad
contempladas en el reglamento Servicio Ecuatoriano de Normalizacion INEN, quien
planifica, organiza, dirige, controla y evalla los pardametros de la calidad, inocuidad y
seguridad de los productos y servicios que se comercializan en el pais. (INEN, 2013).
Para obtener el sello de calidad INEN se debe cumplir con algunos parametros

establecidos: sistemas de gestion de calidad, calidad de producto y competencia técnica.

Para promover el desarrollo dentro de la actividad turistica, las capacitaciones cumplen
un papel importante para mejorar la atencion al cliente. Actualmente existe un gran
interés por parte del Ministerio de Turismo en fortalecer los servicios turisticos por

medio de la capacitacion.

De acuerdo con el mandato Constitucional, los articulos 26,27, 28 y 29 de la
Constitucion sefialan que es un deber del Estado garantizar una sociedad con
conocimientos, con desarrollo de competencias y capacidad para crear y trabajar. ES
derecho de todas las personas participar en una sociedad activa en busca de mejorar su
capacidad intelectual.

Dentro del sector publico, la capacitacion toma una gran importancia ya que es el
Estado quien debe garantizar la formacion continua de sus servidores, el cual a la vez,
se encuentra en directa relacion con los objetivos 3 y 9 del Plan Nacional del Buen
Vivir. El objetivo 3 nos manifiesta sobre el mejoramiento de la calidad de vida en la
poblacion, que de acuerdo a su acapite relacionado a nuestro tema de estudio se
encuentra el de impulsar la generacion de actividades curriculares y extracurriculares,
la apertura de espacios que permitan desarrollar y potenciar las habilidades y destrezas
de la poblacién. El objetivo 9 garantiza el trabajo digno en todas sus formas fomentando
la capacitacion tanto de trabajadores y trabajadoras, con el objeto de mejorar su
desempefio, productividad, empleabilidad, permanencia en el trabajo y su realizacion

personal. 2

2 Plan Nacional del Buen Vivir, 2013-2017.
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Ademas, dentro de este objetivo se encuentra el incluir instrumentos que permitan la
recuperacion, fortalecimiento y transferencia de conocimientos, tecnologias, buenas

practicas y saberes ancestrales, en la produccion de bienes y servicios.

Por otro lado, el PLANDETUR 2020 es parte de la planificacion nacional del Ecuador
que busca marcar un cambio en la matriz productiva. Dentro de sus objetivos

estratégicos que estan alineados a nuestro tema de investigacion son:

e Busca mejorar la calidad de vida de su poblacion y la satisfaccion de la
demanda turistica, aprovechando sus ventajas competitivas y elementos de

unicidad del pais

e Busca la competitividad del sistema turistico con productos y servicios de
calidad, caracteristicas de sostenibilidad y la diferenciacion del valor agregado
por el aporte local al turismo. (PLANDETUR 2020).

El PLANDETUR 2020 propone un programa de desarrollo de Capacidades de los
Recursos Humanos para el Turismo Sostenible. Este programa tiene proyectos como:
desarrollo de planes de capacitacion técnica para prestadores de servicios turisticos y
complemento a la educacién formal para personal técnico y administrativo del sector
turistico que tiene como propdsito potencializar las capacidades y habilidades basadas

en las competencias laborales.

Para lograr un mejor equilibrio, organizacion y planificacion dentro del territorio el
Estado divide sus competencias creando gobiernos auténomos descentralizados, que
segun el articulo 238 de la constitucion, gozan de autonomia politica, administrativa y
financiera, y se regirdn por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad
interterritorial, integracion y participacion ciudadana. Gracias a estos lineamientos el

cantén Nabon podréa tener un mejor desarrollo politico, social y econémico.

El Gobierno autonomo descentralizado de Nabon tiene como competencias planificar
el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de ordenamiento
territorial, de manera articulada con la planificacion nacional, regional, provincial y
parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacion del suelo urbano y rural®. Otra

competencia exclusiva es la crear, modificar o suprimir mediante ordenanzas,

3 Articulo 264 de la Constitucién de la Republica del Ecuador,2008
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tasas y contribuciones especiales de mejoras. Debido a esto, la municipalidad tiene la
potestad de emitir ordenanzas para el mejoramiento de la calidad en el servicio en los

establecimientos turisticos del canton.

Para un mejor desarrollo del turismo por parte de quienes ofrecen este servicio, se
encuentra el Codigo Etico Mundial para el Turismo, que establece principios sobre el
respeto hacia el turista y un trato hospitalario en la actividad. De acuerdo a esto se debe
orientar a los prestadores que en el servicio exista calidez y calidad para una mejor

promocion turistica del canton.

Los trabajadores asalariados y autonomos del sector turistico y de las actividades
conexas tienen el derecho y el deber de adquirir una formacién inicial y continua

adecuada. (Codigo Etico Mundial para el Turismo, 2001)

El Gobierno autonomo descentralizado debera fomentar la actividad turistica para lo
cual creara politicas turisticas que segln el Cadigo Etico Mundial para el Turismo, se
organizaran de modo que contribuyan a mejorar el nivel de vida de la poblacion de las
regiones visitadas y respondan a sus necesidades.
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CAPITULO 1l

DIAGNOSTICO SITUACIONAL PARA EL CANTON NABON.

En el siguiente capitulo se desarrollara una descripcion del diagndstico situacional del
canton Nabodn, la problemética, y el uso de las diferentes matrices como la de
involucrados y prospectiva que nos ayudaran a tener un panorama territorial de la

realidad del sector.

Parte de las metodologias aplicadas al proceso investigativo fueron: encuestas,
entrevistas, registro fotografico y matrices mencionadas anteriormente, dando como
resultado una deficiencia en la calidad del servicio. Por tal motivo se hard uso de la
herramienta de capacitacion, considerada como un proceso educativo para el
mejoramiento de destrezas y aptitudes personales que ayuden al desarrollo de

emprendimientos privados como publicos.

UBICACION DEL CANTON NABON

El cantdén Nabon se encuentra ubicado al suroeste de la provincia del Azuay a 69 km. de
la ciudad de Cuenca, conectado por la via Cuenca-Loja. Limita al Norte con los
cantones Giron y Sigsig, al Este con los cantones Gualaquiza de Morona Santiago y el
canton 28 de Mayo (Yacuambi) de Zamora Chinchipe, por el Sur con el canton Ofia y
por el Oeste con los cantones Saraguro de la provincia de Loja, Santa Isabel y Giron de
la provincia del Azuay, forma parte de la subcuenca del rio Ledn. Estd formado por 4
parroquias: Nabon Centro, Cochapata, Las Nieves, El Progreso, ademas cuenta con un
territorio indigena conformado por comunidades: Shifia. Chunazana, Morasloma y

Puca.*

4 Plan de Ordenamiento Territorial Nabdn.
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llustracién 1: Mapa Politico Del Azuay
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Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta, 2015
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llustracion 2: Mapa de Nabon
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Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta, 2015

19



POBLACION:

El canton Nabon Centro tiene una poblacion de 9.526 habitantes, segun datos del ultimo
censo de poblacion y vivienda del afio 2010, de los cuales 4.359 son hombres y 5.167

son mujeres.®

ECONOMIA:

La actividad predominante en el canton es la agricultura. Sin embargo, debemos
mencionar que la principal actividad econdmica de Nabon Centro es el comercio,

mientas que otra parte de la poblacion se dedica a la de prestacion de servicios.

DIAGNOSTICO TURISTICO:

La prestacion del servicio empirico del cantdn Nabon genera un déficit en la calidad del
servicio, por esta razon las capacitaciones pretenden mejorar la calidad de los servicios
y lograr la competitividad a nivel regional. La herramienta de la capacitacion hoy en dia
se utiliza con mucha frecuencia cuya aplicacion ayuda a mejorar los conocimientos
tedricos y préacticos para incrementar el desempefio de una actividad dentro de un
negocio, establecimiento u organizacion. Las capacitaciones a prestadores de servicios
turisticos se llevaran a cabo a mediados del mes de enero en donde se capacitara en un

lapso de 40 horas distribuidas en 4 horas semanales.

Con las visitas realizadas al canton Nabén hemos podido evidenciar el interés por parte
de los prestadores de servicios en recibir capacitaciones en distintas areas que permitan
mejorar sus habilidades y conocimientos. Un gran nimero de personas se ven
entusiasmadas por aprender cosas nuevas, actualizar sus conocimientos y satisfacer sus

propias necesidades.

INVOLUCRADOS

Para obtencion de la informacién hemos utilizado diferentes matrices. Entre estas se

encuentra la matriz de involucrados, la cual nos permite conocer de manera amplia

5 Plan de Ordenamiento Territorial Nabén
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quienes son los participantes directos e indirectos de las capacitaciones a prestadores de
servicios. De la misma forma conoceremos quienes son los perjudicados y excluidos,

los intereses, problemas, recursos y mandatos de cada uno de los grupos presentes en
nuestro proyecto.
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Tabla 1: Matriz de Involucrados

DENOMINACION

GRUPOS

INTERESES

PROBLEMAS
PERCIBIDOS

RECURSOS
MANDATOS

Beneficiarios directos

Prestadores de servicios

Econdmicos
Generar empleo
Social
Reconocimiento
Crecimiento
empresarial

Mejorar la calidad

Problemas
interrelacionales
salubridad

espacio fisico
Profesionalizacion en
el servicio.

Poca participacion

e Econdmicos

Empleados

Econdmicos

Mejorar de
conocimiento.

Mejorar la economia de

la familia

Envidia laboral

Capacitadores

Reconocimiento

No terminar a tiempo

e Econdmicos

22




Mejorar las habilidades

Académicos

las capacitaciones

Material
bibliogréafico
Equipos
Tecnoldgicos

Implementar
Ordenanza

Mejorar la calidad del

e Financiamiento

¢ Division politica

servicio Generar e Seguimiento de las
. empleo capacitaciones. Econdmicos
GAD Municipal
Beneficiarios Promocionar Juridicos
Indirectos turisticamente a Nabon
Generar influencia e falta de innovacion
turistica
Econdmicos
Pobladores Econdmicos
Econdmicos e Pocos ingresos
Excluidos Pequefios puestos de comida Sociales: generacion de e Falta de empleo
empleo e No hay un
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Mejora

conocimiento

de

crecimiento personal

Transportistas

Crecimiento
empresarial

Reconocimiento

Poca participacion en
el mercado turistico

Servicio deficiente

Perjudicados

Prestadores de Servicios

ausentes en la capacitacion

Econdmicos

Multas Falta de

Calidad en el servicio

Fuente propia.

Autor: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta, 2015
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Los principales involucrados en nuestra capacitacion son los prestadores de servicios

de alojamiento y restauracion los cuales detallaremos a continuacion:

Tabla 2: Prestadores de Servicios

PRESTADORES DE | ESTABLECIMIENTOS | SERVICIOS

SERVICIOS

Sefiora Luz Quezada. Asociacion de cuyes. Alimentacién

Vinicio Maldonado Asociacion 13 de Junio- | Alimentacion
Namarin

Rosa Quirola Asociacion  Virgen  de | Alimentacion
Fatima-Namarin

Dofia Marinita. Restaurante Dofia Marinita | Alimentacion

Sefiora. Hortensia Mata Restaurante Mi buen sabor. | Alimentacion

Lic. Fabian Ugalde Restaurante del Mocho. Alimentacion

Sefiora. Laura Patifio Restaurante Delicias de | Alimentacion
Nabon

Dofia Rosa Urefia. Restaurante EI Pedregal. Alimentacién

Sefior. Ivdn Morocho La Manka Restaurante. Alimentacion

Sefiora. Nancy Morocho Tradiciones de mi tierra Alojamiento

Sefiora. Sonia Morocho Restaurante Alimentacion

Sefiora. Lena Carchi Casa de Huéspedes Alojamiento

Sefiora. Vilma Ramon Casa de Huéspedes Alojamiento

Fuente propia

Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta, 2015
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PROBLEMATICA DEL CANTON:

En la provincia del Azuay existe una demanda turistica aproximadamente de 150.000
turistas. Nabdn no abarca a todo esto flujo de turistas debido a que las operadoras no lo
incluyen dentro de sus itinerarios turisticos puesto que existe deficiencia dentro de su
operacion en el canton. Parte de la deficiencia del servicio en Nabon se debe a factores
como: la insalubridad en algunos establecimientos turisticos, la mala distribucion del
espacio, el empirismo de los servidores y la falta de inspeccién en la calidad de los
servicios a los establecimientos por parte del municipio. Ademas, los productos
existentes se encuentran en una fase de inicio ya que no se encuentran turisticamente

promocionados.

Esta problematica encontrada en el canton ha afectado notablemente al desarrollo
turistico por el cual se pretende mejorar la calidad del servicio mediante capacitaciones
el cual brinde una solucion a estos problemas. Para conocer cual es el estado real del
canton, se ha realizado una matriz de prospectiva la misma que nos ayudara a tener un

panorama amplio y una proyeccién de lo que se va a realizar en el canton.
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Tabla 3: Matriz de Prospectiva

Criterios Componentes Lo que existe Proyeccion Cémoy que
estructurales se necesita
Servicios de Operacion La gran parte de los prestadores de Prestadores de
restauracion y servicios turisticos poseen escasos servicios
alojamiento conocimientos administrativos y turisticos
operativos. Ademas cuentan con las | capacitados en
destrezas y habilidades necesarias procesos
pero que no se encuentran administrativos y
potencializadas para brindar un atencion al cliente
mejor servicio de calidad. personalizada
No existe una filosofia
organizacional.
Se evidencia la falta de atencion
personalizada al cliente. Para realizar
los siguientes
Seguridad La salubridad de los establecimientos | Con las modulos de
alimentaria no se encuentra en condiciones capacitaciones se | capacitacion se

Optimas para la prestacion de
Servicios.

El personal de restaurantes no cuenta
con implementos de higiene que

impida la contaminacién de

pretende mejorar
la higiene del
lugar
conjuntamente

con los procesos

alimentos ademas de una mejor de seguridad
presentacion hacia el consumidor. alimentaria del
Existe una mala presentacion de los | personal.
alimentos dispuestos al publico.

Sostenibilidad | No existe un adecuado manejo de Mediante las

practicas sostenibles en los
establecimientos. Entre las mas
importantes el reciclaje de

desperdicios, politicas de

capacitaciones se
pretende lograr un
mejor manejo del

uso de buenas

necesitara del
talento
humano, el
lugar o espacio
fisico y un
cronograma de

actividades
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reutilizacion del menaje en caso de
alojamiento, reutilizacion de

materiales.

practicas
sostenibles: por
ejemplo: el uso
de productos
limpios de
UCUMARI

El buen uso del
agua y materiales

de la zona.

Procesos de

calidad

Los establecimientos de alojamiento
tanto como de restauracion no tienen
conocimiento sobre procesos calidad
el cual se refleja en el servicio

deficiente

Prestadores de
Servicios
capacitados en
procesos de

calidad.

Gestion de
Politica
Publica

Administracion

Publica

Acciones para mejorar la calidad en

el servicio.

Proyecto de una
ordenanza para la
calidad del
servicio.

Presentado.

Fuente propia.

Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta, 2015
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Tabla 4: Prospeccion de la Calidad en los Servicios

Estado Actual

Prospectiva

Fuente propia
Autores: Samantha Parra y Jonnathan
Mendieta,2015

La distribucién de los alimentos al publico
no es la adecuada

criFpralodducles

Mejora en la decoracién presentacion de
alimentos al publico

Fuente propia
Autores: Samantha Parra y Jonnathan
Mendieta,2015

Manipulacion antihigiénica de los
alimentos

Utilizacion de utensilios de higiene.
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Fuente propia
Autores: Samantha Parra y Jonnathan
Mendieta,2015

Fuente propia
Autores: Samantha Parra y Jonnathan
Mendieta,2015

La presentacion de los platos deberia
mejorar.

La presentacion del plato agradable al
turista.
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Fuente propia
Autores: Samantha Parra y Jonnathan
Mendieta, 2015

La atencion al cliente de una manera méas
Falta formalidad en la atencion al cliente | profesionalizada

COMPETITIVIDAD.

Uno de los cantones que més demanda turistica nacional e internacional presenta es
Gualaceo; no solo por su cercania (40 minutos) de Cuenca, sino por las diversas
actividades turisticas que se ofrece. Gualaceo se encuentra privilegiado por estar en un
valle subtropical con una temperatura que oscila los 17° C que lo hace ideal para épocas
de carnaval, especialmente en el rio Santa Barbara caracterizado por sus aguas
habitualmente tranquilas creando un espacio recreativo y de ocio. Sin lugar a duda, la
gastronomia de Gualaceo es una parte fundamental dentro de la oferta turistica de este
canton, siendo reconocida por sus asaderos de pollos y cuyes, el hornado, rosero y

bocadillos tipicos del sector generando cada vez un mayor flujo turistico en la region.

Debido a todo lo mencionado anteriormente, Gualaceo logré diversificar su oferta
manteniendo su esencia; resultados observados en la remodelacion del mercado 25 de

Junio, ademas de un buen ordenamiento de los puestos de comidas en varios sectores de
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afluencia turistica del canton. El crecimiento turistico de Gualaceo se debe también a la
implementacion de centros recreativos como los balnearios completando con la
creacion de haciendas turisticas, hosterias y actividades como ciclismo, senderismo,
karting, kayak entre otras. Esto ha generado que se tome en cuenta con mayor atencion
la calidad de servicio ofrecido por varios de los prestadores turisticos, para lograr una

mayor competitividad turistica a nivel Nacional.

Al comparar los cantones Gualaceo y Nabdn, podemos sacar algunas conclusiones.
Nabon, a pesar de poseer recursos y atractivos, puede tomar como ejemplo la evolucion
turistica de Gualaceo mejorando una oferta que pueda satisfacer las necesidades de un
turista cada vez mas selectivo. Nabon, posee elementos propios, de un gran valor
cultural y tradicional que necesitan ser estudiados, evaluados y potencializados para
lograr una mejor diversificacion de la oferta turistica; solo asi se tendra un punto de
partida hacia la mejora de servicios turisticos para complementar un nuevo destino en la

region.
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ADMINISTRACION PUBLICA

Para poder competir en un mercado regional, ofreciendo al turista una experiencia
satisfactoria en su visita existen entes responsables y encargados de generar politicas
turisticas que con sus intervenciones en: infraestructura, seguridad al turista, en calidad
en el servicio, sanidad e higiene hace que el ciudadano mejore sus condiciones de vida y
de la misma manera ayuda al crecimiento y desarrollo turistico de la zona. Debemos
mencionar y recalcar que actualmente a nivel mundial las lineas de politicas turisticas se
dirigen hacia: La mejora de productos, mejorar la calidad de los servicios y cooperacion
entre los actores de la actividad turistica, teniendo unas buenas politicas turisticas el
turismo puede contribuir a un equilibrio econémico garantizando su competitividad y
sostenibilidad. Las politicas turisticas sobre el territorio tienen un impacto econémico,
social y ambiental que busca mejorar la actividad turistica. Nabén, como un destino
turistico en etapa de inicio no tiene politicas orientadas a la mejora de calidad en los
servicios. Dentro de las competencias, el GAD de Nabon puede tomar medidas que
apoyen el desarrollo del sector ya sea por medio de una normativa que regule la calidad

en el servicio de los establecimientos de restauracion.
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CAPITULO 111

En este capitulo se realiza descripciones de cada uno de los establecimientos como:
horarios de atencion, las diferentes areas de funcionamiento y catastro que nos ayudan
a tener un mejor entendimiento de operacion de los establecimientos de servicios

turisticos. Ademas se hace un analisis de la demanda y mercado turistico.

ANALISIS OPERATIVO DE LOS ESTABLECIMIENTOS.

En la actualidad el turismo ya no es Unicamente el desplazamiento de un lugar a otro, en
su operacion se considera satisfacer todos y cada uno de los deseos y necesidades de los
visitantes y turistas. Con esta condicion se estructura la cadena de valor la cual es una
forma de organizacion del sector turistico que integra a los proveedores de todos los
productos y servicios que forman parte de la experiencia del turista, desde la
planificacion de su viaje, la permanencia en el destino turistico, hasta el regreso a su

lugar de residencia. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia, 2011).

La estructura de la cadena de valor turistica tiene cuatro eslabones. El primero incluye
la comunicacion y la informacién sobre el destino, que se brinda a los potenciales
visitantes en sus paises o lugares de residencia. En segundo lugar se encuentra la
comercializacion de los servicios que componen el turismo. El tercer eslabén lo
constituye la produccion de bienes y servicios consumidos por los visitantes durante su
estadia, y por Gltimo el cuarto eslabdn es la gestion de la post venta o pre nueva venta
del destino. (Ministerio de Turismo y Deporte, 2010)
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llustracién 3: Cadena de Valor Turistica
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Gréfico 1, Fuente: Ministerio de Turismo y Deporte de Uruguay, 2010

Todo el conjunto de eslabones de la cadena de valor hace que la actividad turistica sea
considerada como una estrategia de desarrollo comunitario debido a la generacion de
empleos tanto directos como indirectos. Por tal motivo, esta actividad es sensible a los
cambios ya que puede generar impactos positivos 0 negativos en aspectos ambientales,

econdmicos Yy sociales dentro de un territorio.
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lustracién 4: Sistema Turistico
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Superestructura

Elaborado por: Jonnathan Mendieta; Samantha Parra

Debido a la importancia del turismo anteriormente mencionada, se puede decir que ésta
actividad ha sido sujeta a varios estudios y regulaciones que permitan mejorar el
desarrollo del entorno del sector turistico logrando formar un sistema caracterizado por
el dinamismo de sus cuatro elementos que son: oferta, demanda, espacio geogréafico y
operadores de mercado. Todos estos factores integrados constituyen la industria del
turismo cuya operacion debe estar enfocada en garantizar una buena experiencia al

turista.

La buena experiencia al turista se basa en la satisfaccion al momento del consumo de un
bien o servicio. Por tal razon, la interrelacion de los turistas con los prestadores de

servicios es fundamental e importante ya que se vera reflejada en la imagen del destino.

En la industria del turismo los prestadores de servicios de alimentaciéon y alojamiento
conforman parte de la planta turistica, por ende un restaurante u hotel mal organizado
no garantiza el buen funcionamiento que conlleve a la satisfaccion del cliente interno y

externo.
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En el caso de Nabdn la planta turistica no esta estructurada adecuadamente para brindar
el servicio de calidad que la actual demanda requiere. Tal es el caso de establecimientos
del sector HORECA (Hospitalidad, restauracion y Catering) que operan de una manera
empirica los cuales se ven reflejados en problemas que afectan al turismo del canton
como: salubridad, higiene, sostenibilidad, seguridad alimentaria, servicio y atencion al

cliente.

De acuerdo a estos problemas se ha propuestos una alternativa de capacitacion a
prestadores de servicios que ayude a una operacion mas profesionalizada en los
establecimientos y que a la vez mejore la interrelacion de servidores y turistas

brindando una mejor imagen turistica del canton.

Dentro del area de funcionamiento los establecimientos de restaurantes cuentan
aproximadamente de 2 a 4 personas que laboran dentro de este sector, considerando que
es un nimero minoritario de talento humano debido a los grupos esporédicos de turistas
que llegan a este canton. Los horarios de atencion regularmente funcionan de Lunes a
Domingo de 9h00am a 15h00pm, muy pocos restaurantes operan por la noche. Por otro
lado en el sector de alojamiento es dificil encontrar un contacto directo que ayude con el
proceso de hospedaje mientras que el turista se encuentre en Nabon. El canton Nabdn
no cuenta con grandes infraestructuras hoteleras sino con pequefias casas de huéspedes
que segun el Reglamento de Alojamiento ofrecen hospedaje en la vivienda en donde

reside el prestador de servicio.

Tanto en el sector de alojamiento como alimentacion se ve afectado por la deficiente
publicidad turistica que la administracion publica de Nabon desarrolla, esto provoca que
turistas nacionales e internacionales no obtengan la informacion y los contactos

necesarios para el uso de estos servicios
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ANALISIS DE LA OFERTA

La oferta forma parte del sistema turistico el cual esta integrado por infraestructura,
planta turistica, atractivos y superestructura. Estos elementos atraen al turista a un

determinado territorio con el fin de satisfacer sus necesidades.

La infraestructura comprende los servicios o elementos basicos que se prestan en un
territorio, es la base para que un destino se encuentre en condiciones que permitan a la
poblaciéon desarrollarse como una sociedad y a la misma vez de facilidades a sus

visitantes. La infraestructura como se mencion6 permite el desarrollo turistico.

En cuanto a la infraestructura del cantdn, por ejemplo servicios basicos, vias, hospitales,
escuela, terminal terrestre; este conjunto de elementos hacen del territorio un lugar
donde la comunidad pueda satisfacer sus necesidades basicas. Ademas, hacen que el

turista se sienta seguro y comodo de las instalaciones que ellos requieren.

Actualmente el cantén Nabon cuenta con un pequefio terminal terrestre que tiene un
circuito de Cuenca-Nabdn, Nabdn-Cuenca. Las vias dentro de la cabecera cantonal de
Nabon son de primer orden. La Cooperativa de buses Quezada Aguirre opera desde
Cuenca a Nabon y tienen frecuencia desde las 5:00am hasta 11:00am y desde Nabon a
Cuenca de las 8:00am hasta las 5:00pm. Otra manera de llegar son los buses
interprovinciales los cuales Unicamente llegan hasta la Ramada, luego se debe tomar un

taxi para llegar hasta el canton.

Dentro del canton existe una pequefia escuela de nombre Agustin J Peralta y el Colegio
Técnico Nabon.

Nabdn y el otro canton vecino Ofia conforman el area 9 de salud de acuerdo del
Ministerio de Salud del Ecuador. Todo el cantén Nabdn cuenta con seis unidades de

salud.

Otro de los elementos dentro de la oferta son los atractivos turisticos. Este cantdn posee
una ruta y dos circuitos turisticos. La ruta consiste en visitar el centro cantonal y
comunidades aledanas tales como: Taro, Gulac, Chayaurco, San Marcos y la comunidad
de Namarin. Ademas, pueden apreciar artesanias realizadas en tallo de trigo y cebada,
artesanias de piedra, de lana de borrego, y por ultimo los turistas que realizan esta ruta

pueden comprar el tequila artesanal, un producto que ha resaltado la imagen del canton.
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Dentro de la ruta también encontramos el camino antiguo de Nabon, el orquideario, los
molinos de piedra y los vestigios arqueoldgicos de Dumapara. Por otra parte los
circuitos se realizan en Cochaseca y Ucumari donde se puede disfrutar de huertos
ornamentales y de atractivos como el recorrido a la laguna Negra, visita a la “Cascada
del Arco” y visita a la cueva de los murciélagos. (Gobierno Autdbnomo Descentralizado
de Nabdn).

En cuanto a la superestructura de Nabon, el 6rgano encargado de este, es el Municipio
Autonomo descentralizado que entre sus competencias tiene el fortalecimiento del
turismo en el cantdn. ElI Municipio, a través de su direccién de Turismo es el encargado
de establecer todo la legislacion vigente para el sector turistico. La actual gestion

Municipal del cantdn esta a cargo de la Lic. Tania Aguirre.

Cabe mencionar que en el Plan Estratégico de Turismo de Nabdén 2011-2012, en su
modelo de Gestion Participativa de Nabdn dentro de su proceso de desarrollo se

insertard el Fortalecimiento de Capacidades Humanas; como se muestra a continuacion.
llustracion 5: Modelo de Gestion Participativa de Nabon

MODELO DE GESTION PARTICIPATIVA DE NABON

GESTION DE FORTALECIMIENTO
LOS RECURSOS DE CAPACIDADES
NATURALES HUMANAS
SISTEMA DE
DESARROLLO PLANIFICACION Y FORTALECIMIENTO
ECONOMICO SRESUPUESTO : GOBIERNOS
LOCAL LOCALES

PARTICIPATIVO

/ AGUA SEGURN PROTECCION

NINEZ Y
\SANEAMIENTO/ ADOLESCENCIA

Gréfico 3; Fuente: Proyecto de Desarrollo Rural con Enfoque Territorial.
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Entre los objetivos estratégicos del canton Nabdn, hemos tomado los mas relevantes

para nuestra investigacion:

Sensibilizar, concienciar y capacitar a las autoridades y poblacion local. Si las
personas no conocen las potencialidades y los beneficios que genera la actividad
turistica dificilmente invertird. No obstante serd indispensable identificar a los
grupos de interés locales, y estructurar la informacion clave para los cursos,
seminarios Yy talleres a ser programados.

Incorporar, mejorar y diversificar la oferta de servicios turisticos en el Canton.
La clave para el desarrollo del turismo son los servicios, facilidades o planta
turistica, sin los cuales la estancia en un sitio turistico se reduce a unas pocas
horas, y lo que es peor no deja ningln beneficio por lo contrario genera impactos
negativos. Es mas no puede haber producto turistico viable sin calidad y
diversidad de servicios

Incorporar a Nabon dentro de la oferta turistica del destino Cuenca. Cualquier
operador turistico o individuo, que sepa que en un lugar existen servicios,
variedad de actividades de recreacion entretenimiento o esparcimiento,
consumira los productos.

Posicionar turisticamente a Nabon en el d&mbito regional y nacional Podemos
dividir en tres grupos a los cantones del Azuay en cuanto a su posicionamiento
turistico, en orden de importancia tenemos: 1) Gualaceo, Chordeleg, Santa
Isabel, Paute: 2) Nabon Ofia, San Fernando, Guachapala; 3) Pucard, Ponce
Enriques, El Pan, Sevilla de Oro. Consecuentemente el objetivo serd que Nabon

este dentro del primer Grupo.

De acuerdo a estos objetivos es de suma importancia que los establecimientos del sector

HORECA sean capacitados para brindar una atencién y servicio de calidad al turista,

tanto nacional como internacional. Por otra parte en conjunto con la direccién de

Turismo del Canton Nabon se desarrollard una ordenanza para el mejoramiento de la

calidad del servicio

Dentro de la planta turistica el cantdn Nabon debe evolucionar de acuerdo a las

exigencias que el nuevo consumidor requiere y de esta manera ser parte del mercado

turistico que existe dentro del centro de distribucion Cuenca, por tal razén el cantén

debe alcanzar a mejorar su calidad como eje de desarrollo fundamental. Se debe tener
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claro que el turista actual es un consumidor activo y autonomo, lo que implica construir

servicios cada vez méas segmentados.

Analizando las entrevistas y encuestas realizadas en el cantdén tenemos la siguiente
informacién acerca del de sector de alimentacion. Por lo general, los establecimientos
abren a partir de las 10am hasta las 4pm la mayor afluencia es a la hora del almuerzo.
El alimento que mayor demanda lo pobladores de esta localidad es el pollo y carne, el
plato del almuerzo varia desde los 2,00$ hasta 2,50%. Existe una afluencia de 25 a 30
personas de lunes a viernes. Mientras, que los fines de semana hay un aproximado de 40
a 60 personas. De los 8 restaurantes que existen en Nabon, Unicamente la Manka

restaurant ofrece platos tipicos y parrilladas los fines de semana.

En el area de alojamiento existe dos casas huéspedes en el canton, no cuentan con una
pequefia recepcion o contacto para que el visitante pueda obtener informacion de este
pequefio alojamiento, a excepcion de la Sra. Vilma Ramoén las personas que llegan a
Nabon pueden establecer un contacto directo con ella, por el motivo que reside en el
mismo lugar. Otro problema en cuanto al area de alojamiento, estos establecimientos no

tiene nombre.

En cuanto a las asociaciones del cantdn existen 4 asociaciones las cuales da el servicio
de alimentacion, este es un sistema empirico y para establecer contacto con ellas se debe
comunicar con la persona encargada de Turismo de la zona. Estas asociaciones tienen

como modalidad desarrollarse en las comunidades a manera de una pampa mesa.
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Tabla 5: Catastro de Restaurantes de Nabon

NOMBRE DEL UBICACION | PLAZAS | CAPACIDAD | CATEGORIA | FACILIDADES | CONTACTO | FOTO
ESTABLECIMIENTO
DONA MARINITA Av. Juan 15 25 personas Por definir. Luz, agua, Marina Ochoa
Leon Mera teléfono.
RESTAURANTE MI | Terminal 30 60 personas Por definir. Luz, agua, Hortensia
BUEN SABOR terrestre del teléfono. Patifio

Canton Nabén
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LAS DELICIAS DE Nabon Centro | 23 30 personas Por definir. Luz, agua, Laura Patifio

NABON teléfono.

EL PEDREGAL Av. Juan 23 30 personas Por definir. Luz, agua, Rosa Urefia
Ledn Mera teléfono.
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LA MANKA

Av. Manuel
Ullauri

Quevedo

25

50 personas

Por definir.

Luz, agua,
teléfono.

Ivan Morocho
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SIN Av. Carlos 19 25 personas Por definir. Luz, agua, Sonia
Solano y Juan teléfono. Morocho
Ledn Mera

SIN Av. Carlos 45 70 personas Por definir. Luz, agua, Nancy
Solano teléfono. Morocho
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Tabla 6: Catastro de Alojamiento

NOMBRE DEL UBICACION | PLAZAS CAPACIDAD | CATEGORIA | FACILIDADES | CONTACTO | FOTO
ESTABLECIMIENTO
S/N Vilma Ramon Nabon centro | 4 9 personas Casa Huésped | Luz, agua, Vilma

habitaciones television. Ramon.
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S/IN

Avn. Juan
Ledn Mera

Casa Hueésped

Luz, agua,

television.
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Tabla 7: Catastro de Asociaciones Comunitarias de Nabon

NOMBRE DE LAS UBICACION CATEGORIA CONTACTO
ASOCIACIONES
Asociacion de cuyes Nabon Centro Alimentacion Luz Quezada

Asociacion 13 de Junio Namarin Alimentacién- cuyes Vinicio Maldonado
Asociacion Virgen de Fatima Namarin Alimentacion- cuyes Rosa Quirola
Asociacion de Artesanos y Artesanas | Nabon. Artesanias

de Nabdn
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ANALISIS DEL MERCADO TURISTICO

Nabon, como ya lo hemos mencionado, presenta una pérdida de dinamismo por parte
de los elementos que conforman el sistema turistico el cual impide al canton
fortalecerse en la oferta por la carencia de un estudio necesario de la demanda actual y
potencial que le permita entrar competitivamente en el mercado turistico tanto regional

como nacional.

Con estos antecedentes y para el desarrollo de nuestro proyecto de capacitacion, fue
necesario conocer el perfil de los turistas que visitan Nabon y al Ecuador, asi como el
nivel de gasto, aspectos demograficos y caracteristicas de la demanda evaluando el
grado de satisfaccion por parte de usuarios frecuentes y visitantes en el sector de
alojamiento y restaurantes del canton. Para este analisis se tomd en cuenta datos
obtenidos mediante encuestas realizadas personas del sector y consumidores de los
prestadores de servicios ademas de la utilizacion de informacion obtenida en una
Planificacion turistica realizada en el 2014, el Plan estratégico de turismo de Nabén y

cifras del Ministerio de Turismo.

Cave recalcar, que el Ecuador genera al afio alrededor de 5.000 millones de ddlares en
turismo interno, es decir que los ecuatorianos realizan 1.7 viajes al afio lo que significa
que 6 millones de personas se movilizan por diferentes sitios del pais, cifras que

resaltan la importancia del turismo interno en el pais. (Ministerio de turismo, 2013)

De la misma manera, se ha cumplido metas en relacion al turismo internacional
receptor superando el 1.5 millones de visitantes en el 2014 generando 1400 millones

de ddlares. (Ministerio de Turismo, 2014).
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llustracién 6: Turismo Receptor

LLEGADAS (TURISMO RECEPTOR)
7“, 1’557.006 personas

1.487,2 millones USD

2014

Gréfico 4; Fuente: Ministerio de Turismo Ecuador, 2015

Asi mismo las cifras de la balanza turistica durante el 2014 nos dicen que por cada
ddlar que salié del pais por concepto de Turismo ingresaron USD 1,46 del extranjero
dandonos a entender que el turismo receptor es muy importante para la economia del

pais.

llustracién 7: Saldo de la Balanza Turistica

SALDO DE LA BALANZA TURISTICA

2014 \v Trimestre _Incremento
USD 146 millones = 40,5% vs.2013

ANO 2014 _ _Incremento
l ' ' I USD 469 millones * 78% vs.2013

Gréfico 4: Fuente: Ministerio de Turismo, 2015

El Ecuador en cuanto a operacion turistica se maneja principalmente con el mercado
estadounidense seguido de paises europeos como Alemania, Francia y Espafia
motivados por la riqueza del turismo cultural, natural y de aventura que se oferta en el
pais. Por otro lado, las cifras del Ministerio de Turismo nos dan a conocer que entre los
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paises de la region, Colombia se ubica primero de acuerdo al numero de llegadas,

seguido por Peru, Venezuela, Argentina, Chile y Cuba.

Es importante mencionar que el flujo de llegadas por parte de los paises fronterizos
como Colombia y Peru tiene como motivaciones principales el comercio, los negocios
y de una u otra manera por condicion de refugio debido los conflictos politicos y

militares del pais de origen.

Graéfico 1: Principales Mercados Emisores

Principales mercados emisores 2014

300K
-+

= 200K

100K

COLO. ESTAD FERU VENEZ ESPARN. ARGE. CHILE CUBA ALEMA. CAMA  MEXICO GRAN FRANC. BRASIL CHINA
OS5 UNI BRETA POPUL
Dos RLA AR (P

Gréfico 5: Fuente: Ministerio de Turismo, 2015

Mediante el siguiente cuadro y de acuerdo con los datos obtenidos del Boletin turistico
podremos resaltar algunas cifras importantes del turismo interno describiendo el viaje
de los ecuatorianos, tomando en cuenta como viaje a cualquier desplazamiento fuera del

entorno habitual de residencia (cantén).

Tabla 8: Descripcion de Viaje

Descripcion del viaje

NIJ[I‘IEI'D de viajes El numero total de viajes de los
AL ANO POR FAMSLIA ecuatorianos al afio es de dos a tres al
oFre 2-3 VIAJES afio por familia.
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esmNe Numero de personas
®

T\@/" F;:-JEPERSOHAS

Cada viaje es realizado entre tres a

cuatro personas.

Fechas de viajes

Mientras que la mayoria de personas

viajan los fines de semana

- 18% esporadicamente.
- FERIADOS 32%
50%
ik 8 En cuanto a la estadfa, la mayorfa de
10% - :
TN 35% viajeros no pernoctan en el lugar. Sin
0 .
e embargo, el 23 % de los mismos lo
hacen por 2 noches.
Il\ 22%

' NOCHES |10,30-19,80 USD
1 NOCHES | 16,60-29,80 USD
2 NOCHES | 25,00-42.90 USD
3 NOCHES | 40,00-68,50 USD
=3 NOCHES® | 63,33-85,70 USD
“Estadia madia 5 noches.

Los viajeros en un dia pueden llegar
a gastar de entre 10 a 20 dolares por

persona.

RECREO Y OCIO
32%

El 32% de los viajeros son
motivados por el recreo y ocio.
Mientras que el 47% lo hacer por

visita a sus familiares y amigos.

22%

GLMYAS

43 %
Fame,
PAIS [

Wi
15%
-- ‘_‘.1;".'.5'.EI

N14%

59, AZLIAY
FICHINCHA

El 14% de los viajeros se trasladan al
Azuay. Mientras el 43% lo hace al
resto del pais sin contar el Guayas,
Manabi y Pichincha.
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ﬁ VIVIENDA DE FAMILIARES 0 AMIGOS En cuanto al tipo de alojamiento la

M% mayoria de viajeros prefieren estar
HOTEL con sus familiares o amigos.
Iﬁ 19% Mientras el 19% lo hace en Hoteles.
ﬂ OTROS
11%

Grafico 5: Fuente: Coordinacion General de Estadistica e Investigacion del Ministerio de Turismo
del Ecuador, 2012

Con la ayuda del El Plan estratégico de turismo para Nabén, se analiza dos de los
principales centros de distribucion: Cuenca y Loja; destinos en los cuales la oferta de
Nabdn busca ser insertada. Una encuesta realizada a operadores de turismo en Loja y
Cuenca en el afio 2007, da como resultado que los principales paguetes que se venden
en el sur del Ecuador a turistas extranjeros son: El parque Nacional Cajas, el City tour
en Cuenca, Ingapirca, Gualaceo, Chordeleg, cascadas de Girdn, El Valle de Yunguilla 'y
el desierto de Jubones. Mientras que en Loja tenemos al Parque Nacional Podocarpus,

seguido de Villcabamba y luego el Rio Nangaritza en Zamora

En cuanto a la demanda interna, los turistas ecuatorianos prefieren visitar Cuenca como
primera opcion seguida de Gualaceo, Chordeleg, Paute, Santa Isabel-Valle de yunguilla,
y con menores visitas Giron, Sigsig y Nabon. Mientras que en Loja los ecuatorianos
eligen visitar a Loja (city tour), Villcabamba, el valle de Malacatus y Zamora.

Mediante este andlisis, Nabon debe lograr mayor competitividad con destinos como
Gualaceo, Sigsig y Chordeleg, tomando a Cuenca como principal centro de distribucién,
ya que la mayoria de visitantes se ven atraidos por temas histéricos, culturales,

gastronémicos y artesanales; que son motivaciones enlazadas a la oferta de Naboén.

Sin embargo, la apreciacion por parte de los visitantes hacia los restaurantes de Nabon
es muy importante para tomar medidas e ideas para el desarrollo de los modulos de la

capacitacion a los prestadores de servicios.

A continuacién se presentara los datos obtenidos por medio de las encuestas a los

visitantes que consumieron en los restaurantes de Nabon.
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De los restaurantes que existen en el cantén Nabon la percepcion de los visitantes en
cuanto al servicio ofrecido de alimentacion es muy bueno con el 35,45% de aceptacion

y el 4,67% indican que el servicio de alimentacion es muy malo.
Grafico 2: Servicio de Alimentacion

;Como le parecid a usted el servicio ofrecido de alimentacion del Canton?

Porcentaje

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Gréfico 6; Elaborado por: Jonnathan Mendieta y Samantha Parra
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En cuanto a la cantidad de comida en el servicio los resultados arrojan que el 45,83%

pertenece a muy bueno y el 2% de los visitantes responden muy malo.

Grafico 3: Cantidad de Comida

iLa cantidad de comida en el servicio de alimentacion le parecio?

S0

40—
-2 30
]
=
@
o
5
o 45,83
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2917
10 20,83
| 2 083 soe3] |
0 T T T T T
Malo Regular Busno Muy buesrno 55

Grafico 7; Elaborado por: Jonnathan Mendieta y Samantha Parra
El 41,95% de visitantes indican que el sabor de la comida es bueno, mientras que el
4,16% de visitantes sefiales que el sabor de la comida es malo.

Grafico 4: Sabor de la Comida

¢El sabor de la comida en el servicio de alimentacion le parecio?

Porcentaje

Malo Regular Bueno Muy bueno

Grafico 7; Elaborado por: Jonnathan Mendieta y Samantha Parra
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De acuerdo a los resultados sobre el contenido nutricional de la comida que se ofrece en

Nabon el 33,33% indica que es muy bueno y el 2% indica que es muy malo.

Grafico 5: Contenido Nutricional

¢El contenido nutricional en el servicio de alimentacién le parecio?

407

Porcentaje

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Gréfico 8; Elaborado por: Jonnathan Mendieta y Samantha Parra

Segun los datos obtenidos el 41,67% sefialan que la decoracion de los restaurantes es

regular, el 8,33% muy bueno y el 4,16 % muy malo.

Grafico 6: Decoracién de los Establecimientos

¢ De los restaurantes que usted ha visitado califique la decoracion del lugar?

50

401

[N
1

Porcentaje

(5]
[=]
1

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Mo contesta

Grafico 9; Elaborado por: Jonnathan Mendieta y Samantha Parra
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En cuanto a la higiene los visitantes indican que el 41,67% es regular mientras que el

4,16% es muy malo.

Grafico 7: Higiene de los Restaurantes

& Como califica la higiene de los restaurantes que usted ha visitado?

S0

Porcentaje

Muy malo malo Regular Bueno Muy bueno no ciontesta

Gréfico 10; Elaborado por: Jonnathan Mendieta y Samantha Parra

Por Gltimo el 43,75% de visitantes sefialan que la presentacion de personal es regular y

el 8,33% malo.

Grafico 8: Presentacion del Personal de Servicio

iLa presentacion del personal en el servicio le parecio’

S0

Porcentaje

malo Regular Bueno Muy bueno Mo contesta

Grafico 11; Elaborado por: Jonnathan Mendieta y Samantha Parra
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CAPITULO IV

En este capitulo, se redacta el proceso de los médulos de capacitacion que iniciaron el
dia 21 de Enero hasta el dia 18 de Marzo, finalizando con una visita técnica al
restaurant Cristo del Consuelo ubicado en el sector San Joaquin de la Ciudad de

Cuenca. Se realizaron 6 mddulos que abordaron diferente tematicas.

PROCESO DE CAPACITACION

En este capitulo se abordaré los siguientes temas de capacitacion propuestos durante
nuestra investigacion que se llevaron a cabo en el salon del pueblo del cantén Nabon y
en la Sala de Consejos de la Municipalidad los dias jueves y viernes desde las 15h00
hasta las 17h00. Estos modulos fueron pensados de acuerdo a las necesidades del cantén

que se obtuvieron durante una previa investigacion.

SRI- Deberes Tributarios.
Introduccion al Turismo
Emprendimientos

Atencion y Servicio al Cliente

Buenas Practicas Sostenibles

2 e o

Seguridad Alimentaria

El modulo del SRI es parte del proyecto de capacitacién debido a la necesidad de
varios de los p restadores turisticos de Nabdn por conocer los deberes tributarios que
todo contribuyente debe tener, con el objetivo del pago oportuno de sus impuestos.
Ademas es importante estar al dia con los deberes formales que puedan aportar a la
generacion de obras y servicios para beneficio de todos los ecuatorianos. Este primer
modulo se desarrollé conjuntamente con una capacitadora por parte del SRI el dia
jueves 21 de enero 2015, contando con gran asistencia e interés por parte de algunos

comerciantes del canton incluyendo a personal del GAD Municipal.

Introduccion al turismo fue pensado como una informacion base al proceso de
desarrollo turistico del canton. Parte del objetivo de este mdadulo fue explicar el sistema
turistico de una manera participativa que ayude a entender su funcion dentro del

turismo. Para este mddulo se tomaron en cuenta diferentes actividades por un lado se
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desarrollaron grupos, los cuales dieron a conocer su punto de vista sobre el turismo. Por
otra parte se realizaron evaluaciones y se presentd material audiovisual con el fin de

retroalimentar la informacién dada.

El modulo de emprendimientos fue abordado desde diferentes prospectivas con el fin de
crear una comunidad visionaria y emprendedora que sea capaz de desarrollar
habilidades de liderazgo. Dentro de este modulo se desarrollaron actividades
participativas. Por ejemplo, cada persona dio a conocer la vision y mision de cada
establecimiento, se presentaron videos motivacionales y de emprendimientos en el

desarrollo turistico tomando como referencia a Per( y la amazonia del Ecuador.

Para mejorar la satisfaccion del consumidor se desarroll6 el mddulo llamado atencién y
servicio al cliente, este mddulo fue pensado con el objetivo de mejorar la calidad
técnica y funcional de los establecimientos por ende fue uno de los médulos que mas
resalté durante la capacitacion. Dentro de la metodologia utilizada para el desarrollo de
este médulo se llevaron a cabo actividades como: trabajos en grupo, dramatizaciones,
demostracion de técnicas de comunicacion verbal y corporal. Como resultado de este
modulo los duefios de los establecimientos aprendieron algunas técnicas para abordar

diferentes tipos de cliente, fidelizar al cliente, entre otros temas.

El modulo de seguridad alimentaria se llevéd a cabo por los chefs: Dennis Alvarado y
Daniel Cabrera los cuales resaltaron la importancia de la buena manipulacion de
alimentos para evitar la contaminacion cruzada. Ademas se realizo una préactica junto a

los prestadores de servicio en vinagretas y montajes de mesa.

Dentro de la propuesta de ordenanza para mejorar la atencion y servicio al cliente junto
a los prestadores de servicio se plantearon lineamientos para propuesta de ordenanza. Se
incluirdn aspectos relacionados con la infraestructura general de los locales, la ubicacién
del rétulo comercial, la limpieza y organizacion, la exhibicion de precios de bebidas y
alimentos, de los horarios de atencién, vestimenta adecuada del personal y de los
permisos y licencias de funcionamiento, entre otros. Ademas, se hizo énfasis en que la

Ordenanza se establezca en iguales deberes para todos.

Por otra parte se realiz6 una evaluacion con los temas abarcados durante la capacitacion

y se reforzo algunos temas.
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Dentro de este capitulo se realizo una salida técnica de observacion en el cual se pudo
percibir los procesos de servicio, calidad y atencion al cliente que constaba en el
modulo de capacitacion. Esta salida tuvo lugar en el Restaurante Cristo de Consuelo
ubicado en la parroquia San Joaquin de la ciudad de Cuenca, mismo que fue escogido
por las similitudes que presenta de acuerdo al territorio donde se realizd la
investigacion. Como parte de las actividades en el restaurante primero se degusté un
plato tipico cuencano, seguido de una intervencion por parte del gerente general el cual
dio una pequefia introduccion del restaurante. Al finalizar la comida, se hizo una
autoevaluacion por parte de los prestadores de servicio con la finalidad de obtener

nuevas ideas que ayuden a sus establecimientos.

Esta experiencia ha sido muy enriquecedora para los prestadores ya que percibieron en
la visita todos los temas tratados en la capacitacion. Ademéas pudieron hacer una
comparacion entre la atencion al publico de restaurantes de Nabon y el restaurante
Cristo de Consuelo, lo que les motivé para generar un cambio de servicio en sus
establecimientos. Por otro lado, los prestadores destacan la preocupacion y apoyo por
parte de los capacitadores en gestionar la salida técnica. Sin duda, este espacio ayudd

para reflejar el gran aprecio que sentimos ante personas humildes y trabajadoras.
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Tabla 9: Tabla de Contenidos

A continuacion se presenta la tabla de los contenidos desarrollados en la capacitacion:

UNIDADES / CONTENIDOS

COMPETENCIAS A
DESARROLLAR

METODOLOGIA

MODULO 1: DEBERES FORMALES-
GUIA TRIBUTARIA

1.1. {Qué es el RUC?

1.2. ¢ Qué son comprobantes de
venta autorizados?

1.3. Libros y registros contables

1.4. ¢ Qué declaraciones debo
presentar?

1.5. Servicio de rentas internas

MODULO 2: INTRODUCCION AL
TURISMO

2.1. Introduccion al turismo
2.1.1. (Qué es turismo?
2.1.2. ¢Quién es un visitante?
2.1.3. ¢Por qué es importante

el turismo?

2.2. Sistema Turistico
2.2.1. Oferta
2.2.2. Planta Turistica.
2.2.3. Demanda
2.2.4. Intermediadores.

2.3. Tipos de Turismo segun las
sociedades.
2.3.1. Turismo de Masas
2.3.2. Turismo Selectivo
2.3.3. Turismo Social
2.3.4. Turismo Alternativo.

2.4. Motivaciones de los turistas.

2.4.1. Descanso
2.4.2. Esparcimientos
2.4.3. Salud

Conocer los diferentes
deberes formales tributarios
dentro del funcionamiento
de los establecimientos.

Valorar la importancia del
turismo dentro de la
actividad econ6mica de la
comunidad.

Utilizacién de
material audiovisual

material didactico

Evaluacion de
conocimientos en
materia turistica.

Analisis mediante
trabajos grupales.

Utilizacion de
material audiovisual
y material didactico.
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2.4.4. Religion

2.4.5. Negocios o Motivos
personales

2.4.6. Familiares o amigos.

2.5. Motivaciones especificas.
2.5.1. Testimonios historicos
2.5.2. Espectaculos y eventos
2.5.3. Deportes.

2.5.4. Otras culturas.
2.5.5. Actividades especificas.

2.6. Productos turisticos del
Ecuador.

2.7. Turismo Comunitario
2.7.1. Red Pakarifian.
2.7.2. Emprendimientos de
Turismo Comunitario en el
Ecuador.

MODULO 3: EMPRENDIMIENTOS

3.1. (Qué es emprender?

3.2 Caracteristicas de los
emprendedores.

3.3 Qué es ser un buen lider.
3.4 Caracteristicas de un lider.

3.5 ¢Cémo influye el liderazgo
en mi negocio?

3.6 Reglas principales del
emprendedor.

MODULO 4: ATENCION Y SERVICIO
AL CLIENTE

4.1. ¢ Qué es calidad?
4.1.1. Aspectos basicos de
calidad.

Estimular emprendimientos
como parte fundamental en
el desarrollo de una
sociedad.

Mejorar la atencion y
servicio al cliente por medio
de estrategias en la
operacion de los
establecimientos.

Utilizacion de
material audiovisual.

Analisis de
emprendimientos.

Practica de atencion
y servicio al cliente.

Materiales
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4.1.2. Clasificaciéon de la
calidad.

4.2. Cliente.
4.2.1. Tipos de Cliente.

4.3. Fidelizacién del cliente.
4.3.1. ¢Por qué son fieles los
clientes?
4.3.2. Expectativas del cliente.
4.3.3. Como fidelizar al cliente.

4.4. Atencion al turista o cliente.
4.4.1. Conciencia turistica

4.5. Servicios de calidad.
4.5.1. 10 Cddigos de servicios
de calidad.
4.5.2. 7 reglas en prestacion
del servicio.

4.6. La comunicacion.
4.6.1. Comunicacién verbal-
4.6.2. Comunicacién corporal.

MODULO 5: BUENAS
PRACTICASSOSTENIBLES.

5.1. Turismo Sostenible

5.2. Ejes de Sostenibilidad.
5.2.1. Econémico
5.2.2. Ambiental
5.2.3. Sociocultural

5.3. Desarrollo Sustentable.
5.3.1. Caracteristicas del
desarrollo sostenible.

5.4. Importancia de précticas
sostenibles
5.4.1. Beneficios de practicas
sostenibles.

Promover la integracion,
compromiso y
responsabilidad, en el
desarrollo sociocultural,
econdémico y ambiental de
una comunidad.

audiovisual y
didactico.

Trabajos grupales

Trabajos
individuales.

Andlisis de casos

Materiales
audiovisual y
didactico.

Trabajos grupales

Trabajos
individuales.

Andlisis de casos
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5.5. Préacticas sostenibles
aplicadas a los
establecimientos.

5.6. Agenda 21

5.7. Impactos del Turismo.

MODULO 6: SEGURIDAD
ALIMENTARIA

6.1. Cocina.
6.1.1. Introduccién a la cocina
6.1.2. Infraestructura de la
cocina.

6.2. Equipos cuchillos y

utensilios de cocina.

6.2.1. Reglas bésica para el
uso de un cuchillo.

6.2.2. Riesgos de cortes por
utensilios de cocina.

6.2.3. Instrumentos basicos
para cocina.

6.2.4. Uniforme.

6.3. Manipulacion de alimentos.
6.3.1. Técnicas de buena
manipulacion de

alimentos.

6.3.2. Almacenamiento de
alimentos.

6.3.3. Reglas de oro para
almacenar alimentos

6.3.4. Higiene personal

6.4. Montaje de Mesas
6.4.1. Correcto montaje de
mesas.
6.4.2. Implementos en una
mesa

6.5. Métodos de cocciones.
6.5.1. ¢Qué es la coccién?

Mejorar la higiene y el uso
correcto de alimentos en los
establecimientos de
restaurantes.

Materiales
audiovisual y
didactico.

Trabajos grupales

Trabajos
individuales.
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6.5.2. Coccion en medio
liguido o hiumedo.

6.5.3. Coccion en medio
seco.

6.5.4. Coccion en medio
graso.

6.6. Cocina de Autor.

6.6.1. Decoracion de platos.

6.6.2. ldeas para decorar
platos.

6.6.3. Elementos que pueden
acompanfar al plato.

6.6.4. Salsas y Propiedades
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CAPITULO V

PROPUESTA DEL PROYECTO DE ORDENANZA PARA EL
MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DE SERVICIOS TURISTICOS DEL
CANTON NABON.

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 52 de la Constitucion de la Republica sefiala que: “Las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi
como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La
ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de
las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la
reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito

o fuerza mayor”.

Que, el articulo 54 de la Constitucién de la Republica indica que: “Las personas 0
entidades que presten servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de
consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente prestacion del
servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de
acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore. Las personas
seran responsables por la mala préctica en el ejercicio de su profesién, arte u oficio, en

especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.

Que, el articulo 95 de la Constitucion de la Republica nos dice “Las ciudadanas y
ciudadanos, en forma individual y colectiva, participaran de manera protagénica en la
toma de decisiones, planificacion y gestion de los asuntos puablicos, y en el control
popular de las instituciones del Estado y la sociedad, y de sus representantes, en un
proceso permanente de construccion del poder ciudadano. La participacion se orientara
por los principios de igualdad, autonomia, deliberacion pablica, respeto a la diferencia,

control popular, solidaridad e interculturalidad. La participacién de la ciudadania en
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todos los asuntos de interés publico es un derecho, que se ejercera a través de los

mecanismos de la democracia representativa, directa y comunitaria”.

Que, de acuerdo a lo establecido en el articulo 238 de la Constitucion de la Republica,
los gobiernos autonomos descentralizados gozaran de autonomia politica, administrativa
y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad
interterritorial, integracion y participacion ciudadana. En ningun caso el ejercicio de la
autonomia permitira la secesion del territorio nacional. Constituyen gobiernos
autonomos descentralizados las juntas parroquiales rurales, los concejos municipales,

los concejos metropolitanos, los consejos provinciales y los consejos regionales.

Que, el articulo 238 de la Constitucion de la Republica indica que “Los gobiernos
autonomos descentralizados gozaran de autonomia politica, administrativa y financiera,
y se regiran por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial,
integracion y participacion ciudadana. En ningin caso el ejercicio de la autonomia
permitird la secesion del territorio nacional. Constituyen gobiernos auténomos
descentralizados las juntas parroquiales rurales, los concejos municipales, los concejos

metropolitanos, los consejos provinciales y los consejos regionales”.

Que, el articulo 9 numeral 2) del Codigo Etico Mundial para el Turismo establece que
Los trabajadores asalariados y auténomos del sector turistico y de las actividades
conexas tienen el derecho y el deber de adquirir una formacion inicial y continua
adecuada. Se les asegurara una proteccion social suficiente y se limitard en todo lo
posible la precariedad de su empleo. Se propondrd un estatuto particular a los
trabajadores estacionales del sector, especialmente en lo que respecta a su proteccion
social.

Que, en el articulo 16 en el capitulo Il sobre alimentacion y nutricion de la ley organica
de salud sefiala que, el Estado establecerd una politica intersectorial de seguridad
alimentaria y nutricional, que propenda a eliminar los malos habitos alimenticios,
respete y fomente los conocimientos y practicas alimentarias tradicionales, asi como el
uso y consumo de productos y alimentos propios de cada region y garantizara a las
personas, el acceso permanente a alimentos sanos, variados, nutritivos, inocuos y

suficientes.
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Que, en el articulo 18 en el capitulo 11 sobre alimentacion y nutricion de la ley organica
de salud sefiala que, la autoridad sanitaria nacional, en coordinacion con los gobiernos
seccionales, las camaras de la produccion y centros universitarios desarrollara
actividades de informacién, educacion, comunicacion y participacion comunitaria
dirigidas al conocimiento del valor nutricional de los alimentos, su calidad, suficiencia e
inocuidad, de conformidad con las normas técnicas que dicte para el efecto el organismo
competente y de la presente Ley.

Que, el articulo 1 de la Ley de Turismo sefiala que: “La presente Ley tiene por objeto
determinar el marco legal que regira para la promocion, el desarrollo y la regulacion del
sector turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los

prestadores y de los usuarios.

Que, mediante el articulo 3 literal b) de la Ley de Turismo sefiala que son principios de
la actividad turistica “La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para

impulsar y apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion”

Que, el articulo 4 de la Ley de Turismo literal b) sefiala que: “La politica estatal con
relaciéon al sector del turismo, debe cumplir con promover la capacitacion técnica y

profesional de quienes ejercen legalmente la actividad turistica.

Que, el articulo 54 literal g) del Coédigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion COOTAD indica que una de las funciones del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal es regular, controlar y promover el desarrollo de
la actividad turistica cantonal en coordinacién con los demas gobiernos autdbnomos
descentralizados, promoviendo especialmente la creacion y funcionamiento de

organizaciones asociativas y empresas comunitarias de turismo.

Que, el objetivo 3 acépite 3.7.e) del Plan Nacional del Buen Vivir menciona que se
debe “Impulsar la generacion de actividades curriculares y extracurriculares y la
apertura de espacios que permitan desarrollar y potenciar las habilidades y destrezas de
la poblacion, de acuerdo a la condicion etaria, fisica, de género y caracteristicas

Culturales y étnicas”

Que, el objetivo 9 acapite 9.5.a) del Plan Nacional del Buen Vivir indica que se debe

fomentar la capacitacion tanto de trabajadores y trabajadoras, como de personas en
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busqueda de trabajo, con el objeto de mejorar su desempefio, productividad,

empleabilidad, permanencia en el trabajo y su realizacion personal.

Que, dentro del objetivo 1) del Plan de Tur2020 indica que se debe consolidar al
turismo sostenible como uno de los ejes dinamizadores de la economia ecuatoriana, que
busca mejorar la calidad de vida de su poblacion y la satisfaccion de la demanda
turistica, aprovechando sus ventajas competitivas y elementos de unicidad del pais.

Que, la politica de turismo numeral 7) del Plan de Tur 2020 busca la competitividad del
sistema turistico con productos y servicios de calidad, caracteristicas de sostenibilidad y
la diferenciacion del valor agregado por el aporte local al turismo.

En uso de las atribuciones que le confiere la Constitucion de la Republica del Ecuador
en su Art. 264 numeral 14 inciso segundo, en concordancia con el Art. 3
57, letra a) y del Art. 58, letra b) del Codigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion:

EXPIDE LA:

ORDENANZA PARA EL MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DE SERVICIOS
TURISTICOS DEL CANTON NABON.

CAPITULO |
GENERALIDADES

Art. 1.- La presente ordenanza tiene por objeto establecer normas para regular la
prestacion de servicios de restaurantes de la cabecera cantonal de Nabén.

Art.2.- Los servicios deberan prestar una atencion de calidad para propios y turistas
nacionales y extranjeros.

Art 3.- Los restaurantes del canton Nabdn deberan garantizar la seguridad alimentaria a

través de normas propuestas en esta ordenanza.
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CAPITULO 1
RESPONSABILIDADES

Art.4.- Todo establecimiento debe contar con iluminacion artificial que incluya

accesorios o sistemas que promueven el ahorro energético. Uso de ahorradores.

Art.5.- La musica o el sonido del establecimiento deberan permanecer dentro del lugar,
evitando perturbar a los moradores y a los demas negocios del sector. En los casos que
apligue, para musica o espectaculos al aire libre debera contar con las autorizaciones

pertinente.

Art.6.- Los restaurantes deben contar con identificacién del establecimiento, un rétulo

comercial visible para los comensales.
Art.7.- Los restaurantes deben exhibir informacion turistica del cantén.

Art. 8.- Se debe exhibir en un lugar visible al cliente la oferta gastrondmica y bebida

con precios incluidos impuestos.
Art. 9.- Se debe exhibir los horarios de atencion de una manera visible al publico.

Art. 10.- Debe colocarse en un lugar visible al pablico la licencia de funcionamiento,
(LUAE) y demas permisos exigidos.

Art. 11.- Las areas de ingreso de clientes deben encontrarse libres de obstaculos,

limpias (sin olores, sin polvo y ordenadas)

Art. 12.- El personal de preparacion de alimentos obligatoriamente debera vestir con

malla y gorro.

Art. 13.- El establecimiento debera facturar con documentos validos que cumplan las

especificaciones de la autoridad tributaria.
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CAPITULO III
AREAS DE FUNCIONAMIENTO
Seccién Primera
Equipamiento general

Art. 14.- La ambientacion (decoracion, mobiliario e iluminacidn) se encuentra en
armonia con el concepto del establecimiento, sin que esto implique el uso de especies
animales y vegetales en peligro y/o amenazadas, y/o la exhibicion de piezas
arqueoldgicas o patrimonio historico sin los permisos correspondientes de la autoridad

competente

Art. 15.- Los residuos de alimentos, aceites y grasas usadas previamente se los debera
filtrar y almacenar temporalmente en recipientes tapados para posteriormente ser

entregados a los gestores ambientales.

Seccion Segunda
Area de cocina

Art.16.- El area de preparacion de alimentos debe cumplir con normas basicas de

higiene para evitar la contaminacion de alimentos en las diferentes fases de produccion

Art.17.- El area de preparacion de alimentos debe ser de uso exclusivo para los mismos
y no compartir con otro tipo de actividades que generen contaminacion cruzada de

alimentos.

Art. 18.- Contar con un area adecuada de repisas que no permitan el contacto de los

alimentos con el piso y paredes del area.
Art. 19.- Contar con sistemas de refrigeracion y congelacion.

Art. 20.- El area de cocina debe estar ventilada para prevenir la condensacion de vapor,

calor y la acumulacion de polvo.

Art.21.- Inspeccionar que las areas de cocina se encuentren ventiladas y presenten

seguridades contra el acceso de plagas.
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Seccion Tercera
Equipamiento del area de cocina

Art.22.- Los establecimientos deben contar con cocina industrial, ademas la cocina debe

tener un sistema de extraccion que impida la contaminacion de olores.

Art.23.- Los utensilios deberan ser desafectados con agua hervida para evitar la

contaminacién cruzada.

Art. 24.- No se debe utilizar tablas de madera; de esta manera se evitara la

contaminacién cruzada.

Art. 25.- Toda cocina debe contar con el siguiente equipamiento: jabones o dispensador
de jabdn, toallas de mano y desinfectante.

Seccion Cuarta

Control de servicios higiénicos

Art. 26.- El servicio higiénico se encuentra independiente del area de preparacion de
alimentos y bebidas. Totalmente separada y bien rotulada

Art. 27.- El servicio higiénico cuenta con iluminacion natural y/o artificial

Art. 28.- El servicio higiénico dispone de agua potable, de energia eléctrica e
instalaciones eléctricas protegidas

Art. 29.- El basurero del bafio deberé estar provisto de funda plastica resistente y tapa.

Art. 30.- Los servicios higiénicos deber&n contar con los siguientes elementos basicos

como: inodoro con asiento y tapa y lavamanos.
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Seccidon Quinta
Equipamiento del area de servicios higiénicos.
Art. 31.- Todo servicio higiénico debe tener el siguiente equipamiento:

a) Espejo sobre el lavamanos

b) Basurero con funda y tapa

c) Jabon o dispensador de jabon
d) Dispensador de papel higiénico

e) Sistema de aromatizacion.

Art. 32.- El basurero del bafio debera estar provisto de funda plastica resistente y tapa.

Seccion Sexta
Equipamiento para la seguridad.

Art. 33.- Los establecimientos deben contar con un pequefio botiquin de primeros

auxilios, en caso de accidentes.
Art. 34.- Deben poseer extintores dentro de los establecimientos.

Art. 35.- Los tanques de gas y mangueras se encuentran lejos de las fuentes de calor y

del area de atencion directa al cliente.

CAPITULO IV
Sefalizacion.

Art. 36.- Todo establecimiento cerrado esta identificado como 100% libre de humo de

tabaco.

Art. 37.- Los establecimientos deben colocar letreros visibles al pablico que promueven
el uso eficiente del agua y de la energia, de esta manera se fomenta las buenas préacticas

sostenibles.
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CAPITULO V

Ambito de accién y aplicacion
Art. 38.- La presente ordenanza tendra su &mbito de accidn dentro de la circunscripcion
territorial del Canton Nabodn centro.
Art. 39.- La supervision y control de las normas y actividades derivadas de esta
Ordenanza estara a cargo de la oficina de turismo municipal.
Art. 40.- Los establecimientos del sector de alimentos y bebidas tendran un plazo de 90
dias para el cumplimiento de lo estipulado en la presente ordenanza a partir de la

vigencia de la misma.

CAPITULO VI

Sanciones

Art.41.- Las personas que incumplan con las disposiciones sefialas en esta ordenanza
seran sancionados con el 15% del salario basico unificado vigente.

Art. 42.- En caso de que estas personas reincidan en el incumplimiento mas de tres
veces se sujetaran a la clausura del establecimiento hasta que cumplan con lo requerido

en la ordenanza.

DISPOSICIONES GENERALES PRIMERA.
En lo que no estuviere contemplado en la presente ordenanza se aplicara como norma
supletoria lo establecido en la Ley de Turismo, o en cualquier otro cuerpo normativo de
superior jerarquia, en todo aquello que le sea atribuible a los Gobiernos Auténomos

Descentralizados Municipales en materia de turismo.

DISPOSICION FINAL
La presente Ordenanza entrard en vigencia a partir de la fecha de su sancion y
promulgacion.

Dado y firmado en la ciudad de Nabon a los.......... del mes de......... del afio.........
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CONCLUSIONES:

Actualmente el canton Nabdn no cuenta con una planta turistica bien estructurada, por
lo tanto, los establecimientos de alimentos y bebidas no estan en Gptimas condiciones
para satisfacer las necesidades de turistas potenciales. Mediante la capacitacion, se
espera que la calidad funcional que han adquirido los prestadores de servicios, pueda

compensar las deficiencias técnicas en sus emprendimientos.

Para el desarrollo de la capacitacion se elaboré un manual para la calidad y servicio, el
cual sirvié de base para todo el proceso obteniendo buena aceptacion por parte de los
capacitados. Este manual consta de cinco médulos que comprende una introduccion al
turismo, emprendimientos, atencién y servicio al cliente, buenas practicas sostenibles, y
seguridad alimentaria. Se espera que este manual sirva como modelo para futuras

capacitaciones a prestadores de servicios.

Los Prestadores de servicios de la comunidad de Nabdn Centro mostraron un gran
interés por mejorar sus habilidades culinarias, del mismo modo conocieron temas
administrativos y diferentes funcionalidades del sector alojamiento y alimentacion. Para
reforzar el proceso de capacitacion se realiz6 una visita técnica al restaurante Cristo de
Consuelo, conocido por su atencion y calidad en sus productos gastronémicos
tradicionales. Mediante ésta salida los capacitados pudieron percibir una experiencia

enriquecedora en el &mbito turistico y culinario.

Dentro de esta investigacion estaba contemplada una propuesta de un proyecto de
ordenanza municipal para el mejoramiento de la calidad de servicios del canton Nabén.
Para ello, se realizd una socializacion con los prestadores de servicios en la cual se
tomaron ciertos elementos a normar siguiendo un modelo de ordenanza para una zona
turistica de Quito. El proceso de la socializacion se realiz6 de manera democrética entre
los asistentes, logrando obtener como resultado un modelo de ordenanza que esta siendo

analizada por parte del municipio del cantdn para su posterior aprobacion.
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ANEXOS.

UNIVERSIDAD DEL AZUAY
CAPACITACIONES A PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS Y POLITICA DE GESTION PUBLICA:CASO NABON
1 MODULO
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Anexol: Cuadro de Asistencia de Mdédulo de Deberes Formales, 2016.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta
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Anexo2: Cuadro de Asistencia de Mddulo de Deberes Formales, 2016.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta
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UNIVERSIDAD DEL AZUAY

CAPACITACIONES A PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS Y POLITICA DE GESTION PUBLICA:CASO NABON
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Anexo3: Cuadro de Asistencia de Médulo Introduccién al Turismo, 2016.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta
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Anexo4: Cuadro de Asistencia de Médulo Introduccién al Turismo, 2016.

Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta
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Anexo5: Cuadro de Asistencia de Modulo Emprendimientos, 2016.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta



Anexo6: Prestadores de servicios junto a los capacitadores en el primer médulo, 2016.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta

Anexo7: Proceso de Capacitacion, 2016.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta
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Capacitacion a prestadores de servicios
turisticos y gestion publica: caso Nabdn
centro

MODULOS C PLAN DE APLICACION

-Realizar un analisis a larealizacic Realizarun cuadro de un
situacional de la capacitacion cronograma de acuerdo a las
-Establecer la duracion de la actividades y tiempo de la
Capacitacion capacitacion.

-Cualificar los resultados
-Buscarinformacion o
= -Definir el Talento humano para la
Capacitacion

Bibliografica Realizaruna socializacién con los
prestadores de servicios.
Elaborar los mddulos de -Determinar el costo de lacapac _
capacitacién Evaluar a los capacitados
. e Determinar las actividades en las
- =reiE Impartir la capacitacidn
Desarrollar los contenidos de Capacitacio P P
los mddulos -Preparacion de la alimentacion |box Proponer un proyecto de
. lunich)
Determinar los temas de los
mddulos de capacitacion Establecery preparar los recursos
necesarios para la capacitacion

Anexo7: Esquema ldgico basica para la elaboracion de matrices, 2016. Fuente propia.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta

INVITACION |—

HORA: g
14:00PM

Tema de
TENEMOS EL GUSTO DE INVITARLO A USTED Capacitacion:
EL DIA 21DE ENERQ DE 2016 AL INICIO DE Deberes Tributarios.
CAPACITACIONES QUE SE LLEVARA A CABOEN
EL SALON DE PUEBLO. é

ES IMPORTANTE CONTAR CON SU PARTICIPACION

Organizadores
Samantha Parra.

Jonnathan Mendieta

Anexo 8: Invitacion a las capacitaciones, 2015.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR MES
ENERO FEBRERO MARZO
Jueves 21 Viemes 22 Juewes2E  Viemes 29 | Jueves 4 | Viemes 5 | Jueves 11 | Viemes 12| Juewesid | Viemes 19 | Juewes 25 | Viemes 26 Maries 2 Miercoles 2 Jueves 3 Viemes 4 Juewes 3 Viemes 11 Viemes 18

ZH 2HOR ORA&S  2HORAS  2HOR OR&AS  2HOR HOR ORAS  2HOR ORAS Ehoras

SFIDEEERES FORMALES
INTRODUCCION AL TURISHMO
EMPRENDIMIENTOS

ATENCICN Y SERMICIO AL CLIEMTE
BUENAS PRACTICAS SOSTEMIBLES
EVALIUACICN

CALIDAO-FERIA LIERE

SEGURIDAD ALIMEMTARIA
SOCIALIZACION DE LA ORDEMNAMZA
CLALSURS

SALIDA TECHICA

41HORAS CUMPLIDAS

Anexo9: Cronograma de Actividades, 2016. Fuente propia.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta
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Anexo1l: Practica de Recetas, 2016. Fuente propia.
Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta

el o
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Anexoll: Salida Técnica, Restaurante Cristo del Consuelo, 2016. Fuente propia.

Autores: Samantha Parra y Jonnathan Mendieta.
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