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INTRODUCCION

El Instituto de Capacitacion Turistica de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
requiere de disefiar y establecer un programa de capacitacion constante y sostenible,
coherente con la politica nacional y las necesidades de la comunidad, lo que

determinara el éxito de esta aplicacion y su misma sostenibilidad.

El establecimiento de esos principios de coherencia determina un escenario trilogico:

Politica Nacional N
de Turismo
PLANDETUR 2020

|
\

.~ Programade =
| Capacitacion |
' ICTUR FCH

h

Demanda
COMUNIDAD

o

El trabajo de investigacion, esta dirigido a la determinacion y caracterizacion de la
demanda en el espacio comunitario, asi como al disefio del perfil del Programa de
Capacitacion Continua del ICTUR, con el fin de facilitar su analisis y puesta en

marcha en la institucion.
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1. ESTRUCTURA LOGICA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

CONTINUA

Al desarrollar el escenario trildgico referido inicialmente, es necesario determinar las
caracteristicas de la participacion e influencia efectiva de cada uno de sus

componentes. Este relacionamiento puede graficarse de la siguiente forma:

. P N P N

Politica Anilisis de |a Programa de

Nacional demanda Capacitacion
PNCT ICTUR

Caracterizacion de los elementos:

1.1 PLANDETUR 2020 - Programa Nacional de Capacitacion Turistica
PNCT

Ejecutor: Ministerio de Turismo

Tipo de ejecutor: Publico — Autoridad nacional

Tipo de elemento: Politica nacional de turismo
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Obijetivos del PNCT

- Fortalecer al sector turistico a través de la transferencia de conocimientos
técnicos y el desarrollo de habilidades y destrezas.
- Involucrar a todos los actores

- Mejorar los estandares de calidad en la prestacion del servicio turistico

Madulos de formacion

- Gestidn de calidad y buenas practicas de turismo sostenible
- Formador de formadores

- Competencias laborales

- Jdvenes productivos y emprendedores

- Gestion de destinos turisticos

- Comida tipica

- Empresarios turisticos

- Pequefios turistas

- Guias especializados y nativos

- Negocios turisticos productivos

- Turismo comunitario
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Vinculacion efectiva con el programa

- ElI PNCT del PLANDETUR 2020, determina la politica nacional de
capacitacion turistica que a su vez, es marco referencial para la
acreditacion académica y ocupacional en el &rea turistica; asi, la
coherencia general y especifica con los lineamientos del PNCT, garantiza

la regularizacion de los beneficiarios de los programas de capacitacion.

- La tematica que plantea el PNCT nos permite visualizar la politica estatal
del turismo y por medio de esta visualizacion, crear alternativas
comunitarias desde las iniciativas de los capacitados para la inclusion
efectiva de sus comunidades en la dindmica del fomento al turismo

enmarcado en los programas gubernamentales.
- La politica nacional de turismo, referida en la Ley de Turismo y el PNCT,
nos permite fijar los parametros para el analisis de la demanda y la

definicion del perfil de la oferta, desde dos puntos de referencia:

a. Actividades turisticas (Art. 5 Ley de Turismo; RO 733 del 27 de

julio del 2002). Esta lista nos permitira en el analisis de la demanda, la
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conceptualizacion y cz;racterizacic’)n de las zonas de influencia del
programa. Asi, se determinaran las perspectivas potenciales en las
diferentes localidades y sus actividades principales que a su vez,
permiten visualizar las diferentes necesidades de capacitacion que
seran cubiertas dentro del marco tematico del PNCT. En cuanto al
perfil de la oferta, nos permitira precisar las necesidades y prioridades

para la aplicacion del programa de capacitacion.

b. Mddulos de capacitacion. (Programa Nacional de Capacitacion
Turistica PNCT, Ministerio de Turismo 2009). Los mddulos de
capacitacion definidos en el PNTC, determinaran el perfil de los
syllabus y contenidos de los componentes del programa del ICTUR en
todas sus areas tematicas de aplicacion, segln las necesidades
encontradas sobre la base del parametro legal sobre la actividad
turistica. Para la definicion de la oferta, nos permitira establecer un
plan tematico practico y priorizado, es decir, aplicable a las realidades
locales y fortaleciendo aspectos que permitan evidencias de desarrollo

al corto plazo.
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1.2 ANALISIS DE LA DEMANDA

Ejecutor: ICTUR Facultad Ciencias de la Hospitalidad de la Universidad de Cuenca
Tipo de ejecutor: Publico — Académico

Tipo de elemento: Necesidades de Capacitacion

CUADRO No. 1

Servicios turisticos

Provincia del Azuay — Caracterizacion cantonal (de acuerdo a mayor visitacion
turistica)

Conceptualizacion (Art 5. Ley de Turismo RO. 733 29 de Julio de 2002)

Operacion; entidades turisticas locales, que prestan servicios turisticos y

de trasnportacion, guianza y otros complementarios a su producto.

- Alojamiento; acomodamiento y descanso

- Alimentacion; empresas locales de servicios gastrondmicos tradicionales —
tipico

- Transporte; empresas locales dedicadas al traslado entre y dentro de los
destinos turisticos

- Intermediacion; empresas locales, agencias de servicios turisticos,

organizacion de eventos y congresos
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SERVICIOS TURISTICOS

CANTONES Operacidn | Alojamiento | Alimentacién | Transporte | Intermediacion
Cuenca

Chordeleg

Girén

Gualaceo

Paute

Sevilla de Oro

Sigsig
Elaborado por: Diana L6pez Molina

CUADRO No. 2

Necesidades de capacitacion sobre servicios turisticos determinados por cantdn
Provincia del Azuay — Caracterizacion cantonal (de acuerdo a mayor visitacion
turistica)

Conceptualizacion (Programa nacional de capacitacion turistica PNCT 2009)

- Necesidades de capacitacion; se encuentran enmarcadas dentro de los

moddulos establecidos en el PNCT
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Cantones Tipo de Turismo Servicios Necesidades de
Turisticos Capacitacion
Cuenca Turismo Cultural | Recorridos a los - Gestion de

y Religioso

sitios
patrimoniales
Conocimiento de
las técnicas

Artesanales

calidad y buenas
practicas del
turismo sostenible
Formador de

formadores

Alojamiento

Recepcionista
Polivalente
Camarera de
Pisos

Ama de Llaves

Hospitalidad

Turismo Natural

Deportes de
Aventura
Caminatas
Avistamiento de

Aves

Guias

Naturalistas

Formador de

Formadores

Turismo

Sostenible
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Turismo

Gastrondmico

Comida Tipica
Comida

Internacional

Administrador de
Empresas de
Restaurante
Mesero
Polivalente
Cocinero
polivalente
Seguridad
alimentaria para
personal
operativo

Hospitalidad

Gualaceo

Turismo

Gastronémico

Comida Tipica

Administrador de
Empresas de
Restaurante
Mesero
Polivalente
Cocinero
polivalente
Seguridad

alimentaria para
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personal
operativo

Hospitalidad

Alojamiento

Recepcionista
Polivalente
Camarera de
Pisos

Ama de Llaves

Hospitalidad

Chordeleg

Sigsig

Turismo

Gastronomico

Comida Tipica

Administrador de
Empresas de
Restaurante
Mesero
Polivalente
Cocinero
polivalente
Seguridad
alimentaria para
personal

operativo
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Hospitalidad

Turismo de

Aventura

Recorridos

Guias
Naturalistas
Gestion de
calidad y buenas
practicas del

turismo sostenible

Turismo Cultural

Visita sitios

arqueoldgicos

Gestion de
calidad y buenas
practicas del
turismo sostenible
Formador de
formadores

Guias Nativos

Girén

Turismo

Gastrondmico

Comida Tipica

Administrador de
Empresas de
Restaurante
Mesero
Polivalente
Cocinero

polivalente
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- Seguridad
alimentaria para
personal
operativo

- Hospitalidad

Paute Turismo de Recorridos - Guias

Aventura Naturalistas

- Gestion de
calidad y buenas
practicas del

turismo sostenible

Sevilla de Oro

Elaborado por: Diana Lopez Molina

CUADRO No. 3

Formacion Express para necesidades de capacitacion sobre servicios turisticos
Provincia del Azuay — Caracterizacion tematica (areas)

Conceptualizacion (Instituto de Capacitacion Turistica ICTUR FCH UDC)
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- Formacidn express; cursos cortos dirigidos a tematicas y publicos
especificos, dirigidos a dotar y mejorar las destrezas en la prestacion de

servicios turisticos del area gastrondmica (actualmente).

Area Servicios que Necesidades de Capacitacion
presta
Gastrondmica Cursos de cocina - Panaderia
de corta duracion - Reposteria
- Parrilladas
- Cortes
- Bocaditos

- Cocina Ecuatoriana
- Cocina Internacional
- Cocteleria

- Cata de Vinos

- Cocina para nifios

- Cocina saludable
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1.3 Desarrollo de la Oferta de Capacitacion

Ejecutor: ICTUR Facultad Ciencias de la Hospitalidad de la Universidad de Cuenca
Tipo de ejecutor: Publico — Académico

Tipo de elemento: Oferta de Planes de Capacitacion

Estructura metodolégica: Constructivismo

“El constructivismo es una corriente de la didactica que se basa en la teoria del
conocimiento constructivista. Postula la necesidad de entregar al alumno
herramientas que le permitan crear sus propios procedimientos para resolver una
situacion problematica, lo cual implica que sus ideas se modifiquen y siga
aprendiendo. El constructivismo en el &mbito educativo propone esquema en donde
el proceso de ensefianza-aprendizaje se percibe y se lleva a cabo como proceso
dinadmico, participativo e interactivo del sujeto, de modo que el conocimiento sea una
auténtica construccion operada por la persona que aprende (por el «sujeto
cognoscente).

Se considera al alumno como poseedor de conocimientos que le pertenecen, en base
a los cuales habra de construir nuevos saberes. No pone la base genética y
hereditaria en una posicién superior o por encima de los saberes. Es decir, a partir
de los conocimientos previos de los educandos, el docente guia para que los
estudiantes logren construir conocimientos nuevos y significativos, siendo ellos los
actores principales de su propio aprendizaje. Un sistema educativo que adopta el
constructivismo como linea psicopedagdgica se orienta a llevar a cabo un cambio
educativo en todos los niveles. ™

Se considera como especificamente aplicable a la técnica constructivista de Piaget,
sobre la base de comprender que los procedimientos y experiencia propia del
estudiante, estan intimamente relacionadas con su realidad social, natural y turistica,
entornos que conoce quiza desde su nifiez y cuyos espacios domina cotidianamente,

! http://es.wikipedia.org/wiki/Constructivismo_(pedagog%C3%ADa). Actualizado el 25/10/2011
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por lo que la capacitacion se orienta directamente a proveer herramientas que le
conviertan en apto para aprovechar esos conocimientos que le pertenecen, a través de
estrategias productivas y un sistema solidario que derive en su desarrollo econémico
familiar y el de su comunidad, convirtiendo al ejecutor en un agente de desarrollo.

Las estructuras construidas sobre estas herramientas de productividad y solidaridad,
afadidas al conocimiento de los alumnos sobre su entorno garantizan resultados
précticos, aplicables desde si mismas a realidades comunitarias especificas y
sostenibles en el tiempo por el caracter inclusivo, no intervencionista y solidario de la
aplicacion del programa. Sobre esta base tedrico — metodoldgica se disefia el
siguiente esquema de contenidos para la oferta de capacitacion hotelera:

1.3.1 OFERTA DE CAPACITACION HOTELERA

Objetivos Generales

Dar a conocer a los participantes, las particularidades de la operacion de un

establecimiento de alojamiento.

- Conocer las caracteristicas y responsabilidades especificas de cada funcidn
dentro del esquema de operacion de un hotel.

- Desarrollar técnicas y destrezas para cada funcion en el campo especifico de
sus responsabilidades.

- Sensibilizar a los participantes de cada area acerca de la importancia de la

hospitalidad y el servicio al cliente.

e Recepcionista Polivalente:

- Establecimientos Turisticos
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- Tipos y clasificacion de los establecimientos turisticos

- Tipos de establecimientos hoteleros

- Los Departamentos del Hotel, Habitaciones, Alimentos y Bebidas, -
Administracion — Contabilidad y Mantenimiento.

- Servicio y atecion al Cliente

e Camarera de Pisos

- Establecimientos Turisticos, 5 horas

- Generalidades y Conceptos

- Que son los establecimientos turisticos

- Tipos y clasificacion de los establecimientos turisticos
- Establecimientos Hoteleros

- Tipos de establecimientos hoteleros

- Servicios que prestan

- El Servicio de Ama de Llaves

- Técnicas de una camarera.

- Servicio al Cliente

e Ama de Llaves

- Lavanderia

17
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- Higiene y limpieza de habitaciones

- Mantenimiento

e Hospitalidad
- Establecimientos Turisticos

- Generalidades y Conceptos

- Qué son los establecimientos turisticos

- Tipos y clasificacion de los establecimientos turisticos
- Atencion al Cliente

- Vision de Servicio al Cliente

- Relaciones Humanas, Psicologia del Consumidor

1.3.2 OFERTA DE CAPACITACION EN SERVICIOS DE RESTAURACION

Objetivos Generales
- Dar a conocer a los participantes, pautas y normas para la manipulacién de
Alimentos
- Dar a conocer los cuidados y las condiciones del Establecimiento para

expendio de alimentos y bebidas.

18
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- Dar a conocer técnicas de pr;éparacién de los alimentos, la elaboracion de
nuevos platos con ingredientes tradicionales y la presentacién de los mismos.

- Dar a conocer a los participantes, las particularidades de la operacion de un
establecimiento de alimentos y bebidas.

- Conocer las caracteristicas y responsabilidades especificas de cada funcion
dentro del esquema de operacion de un establecimiento de alimentos y

bebidas.

- Conocer las técnicas de servicio y ventas a la mesa.

- Desarrollar técnicas y destrezas para cada funcion en el campo especifico de
sus responsabilidades.

- Sensibilizar a los participantes de cada &area acerca de la importancia de la
hospitalidad y el servicio al cliente.

- Dar a conocer el manejo y administracion de una empresa de restaurante

- Analizar la rentabilidad de una empresa de restaurantes

- Conocer de manera general de las diferentes areas funcionales que se

compone una empresa de restauracion

e Administrador de Empresas de Restaurante
- Elaboracién y desarrollo de un plan de negocios

- Herramientas bésicas de la administracion de empresas de restauracion

19
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- Lacalidad dentro del servicio de restauracion

- Areas basicas de funcionamiento de una empresa de restauracion

- El recurso humano dentro de la administracion de empresas de restaurantes
- Organizacién de la cocina y del servicio de alimentos y bebidas

- Elaboracién del Mends tipicos

- Elaboracién de platos tipico y su presentacion

e Mesero Polivalente

- Perfil del Establecimiento

- Apoyo ligado al cliente

- Técnicas Basicas de Servicio
- Servicio a la Mesa

- ElCliente

- Tipos de Servicio

- El'Menu

- La Venta

e Cocinero Polivalente
- Técnicas Culinarias
- Gestion de Alimentos y Bebidas

- Panaderia y Pasteleria

Diana Lépez Molina
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- Cocina Nacional
- Planificacién de menus y cartas

- Control de inventarios, compras y bodegas

e Seguridad alimentaria para personal operativo

- Laorganizacion de los procesos en el area de alimentos

- Enfermedades de transmisidn alimentarias.

- Fuentes de contaminacién y alteracién de los alimentos.

- Métodos de proteccion y conservacion de los alimentos y buenas préacticas de
higiene.

- Las buenas practicas de manufactura

e Hospitalidad
- Concepto e importancia
- La prestacion de servicios dentro de la actividad turistica

- Laatencién a cliente y el servicio

1.3.3. OFERTA DE CAPACITACION TURISTICA

Objetivos Generales

- Conocer las técnicas de interpretacion y comunicacion

21
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- Disefar guiones turisticos

- Identificar nuevos espacios turisticos

- Conocer el manejo de grupos

- Identificar el desarrollo de productos turisticos

- Dar a conocer la importancia de la calidad en la prestacion de servicios
turisticos

- Identificar las buenas practicas para el desarrollo de un turismo sostenible

- Desarrollar habilidades de comunicacion

- Dar a conocer las técnicas para un proceso de ensefianza-aprendizaje

e Gestion de calidad y buenas practicas del turismo sostenible
- Generalidades de la Sostenibilidad Turistica
- Lacalidad en la prestacion de servicios turisticos

- Laaplicacion de las buenas practicas

e Formador de formadores
- Dimensiones del Proceso de Capacitacion.
- Fases del Proceso Formativo.
- PNL: Los Sentidos y el Aprendizaje.
- El Proceso de Aprendizaje.

- Como hablar en publico
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- Etica en los discursos

e Guias Nativos

Técnicas de Guiar

Animacion Turistica

Técnicas de inventario y evaluacion de atractivos turisticos

- Disefio de Rutas Turisticas

1.3.4 OFERTA DE CAPACITACION DE FORMACION EXPRESS

Objetivo Generales

Ofertar cursos de cocina cortos dirigidos al pablico en general

Buscar la vinculacién con la colectividad mediante la oferta de cursos de

cocina
- Ofertar cursos en diferentes tematicas que permita al asistente un
conocimiento y la adquisicion de destrezas en la preparacion de diferentes

platos y bebidas.

e Panaderia
- Ingredientes basicos

- Preparacion de diferentes tipos de pan

23
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- Técnicas de panaderia

e Reposteria
- Preparaciones basicas de la reposteria
- Técnicas de reposteria

- Presentacioén de los diferentes postres

e Parrilladas

- Como encender una parrilla
- Conocimiento de los cortes
- Acompafiamientos

- Técnicas de preparacion de las carnes

e Bocaditos
- Elaboracion de bocaditos de sal
- Elaboracion de bocaditos de dulce

- La presentacion de los bocaditos

e Cocina Ecuatoriana
- Elaboracion de diferentes platos de las regiones del Ecuador

- Técnicas de preparacion
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e Cocina Internacional
- Los principales platos de los diferentes continentes
- Ingredientes basicos

- Técnicas de preparacion

e Cocteleria
- Tipos de licores
- Carta de cocteles

- Elaboracién y preparacion de cocteles y su presentacion

e Cata de Vinos
- La historia del vino
- Clases de vinos
- Como catar un vino

- Elvinoy su maridaje

e Cocina para nifios

- Elaboracion de recetas sencillas para nifios

- Adquisicion de diferentes técnicas en la preparacion de las recetas.

Diana Lépez Molina
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e Cocina saludable
- La importancia de la cocina saludable
- La buena nutricion

- La preparacion de alimentos saludables y sus beneficios

Diana Lépez Molina
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2. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
La capacitacion del recurso humano dentro del sector turistico es muy
importante para la prestacion de servicios de calidad, por lo que se debe
propender por parte de la empresa publica y privada llevar acabo programas
de formacion del personal operativo de acuerdo a sus propias necesidades y a

las exigencias del mercado.

El Ministerio de Turismo del Ecuador, a través de su Programa Nacional de
Capacitacion Turistica (PNCT), ha identificado las &reas prioritarias de
formacion en la prestacion de servicios relacionados con la actividad turistica,
gastrondmica y hotelera, las mismas que se enmarcan dentro de las
necesidades de capacitacion del sector turistico de la provincia del Azuay y

Sus cantones.

El estudio realizado ha permitido la identificacion de las reas prioritarias de
capacitacion dentro del sector turistico, gastronémico y hotelero, permitiendo
el desarrollo y la aplicacién de nuevas herramientas dentro de la oferta de

capacitacion del ICTUR, la misma que puede ser ofertada a la empresa

27
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privada, asi como también analizada y adecuada a las necesidades mas

emergentes de cada una de ellas.

El Instituto de Capacitacién Turistica de la Facultad de Ciencias de la
Hospitalidad, en base a los resultados de este estudio propone el disefio de un
programa de capacitacion coherente con la politica nacional y las necesidades
de la comunidad, lo que determinara el éxito de esta aplicacion y su misma

sostenibilidad.

El desarrollo de este estudio pudo también ver la falta de interés por parte de
la empresa privada en el desarrollo o aplicacion de planes de capacitacion
para el personal operativo, en el area turistica y hotelera principalmente, por
lo que se recomienda que la Oferta de Formacién Express que ha sido
analizada siga enfocada al sector gastronémico por el momento mientras la
empresa privada toma conciencia de la importancia de la preparacion y mejora

continua de su recurso humano.

De igual forma se recalca que la propuesta de capacitacion que se ha
desarrollado en este estudio cumple con los objetivos del Programa Nacional
de Capacitacion Turistica que desarrolla el Ministerio de Turismo a través del

PLANDETUR 2020, fortaleciendo al sector turistico a través de la

28
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transferencia de conocimientos técnicos y el desarrollo de habilidades y
destrezas, involucrando a todos los actores con el objetivo de merjorar la
calidad en la prestacion de servicios turisticos, asi también es el marco

referencial para la acreditacion académica y ocupacional en el area turistica.
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