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RESUMEN

El estudio de la investigacidon ha sido desarrollado como respuesta a los
requerimientos de reafirmar y consolidar la concepcion, naturaleza, alcance y
estructura del Programa de Formacion de Formadores de Turismo
Comunitario de la Provincia de Imbabura el mismo que contribuird a
promocionar los atractivos turisticos de esta zona y prestar servicios de

calidad.

Es indispensable que para el desarrollo Turistico Comunitario de esta zona,
formar facilitadores con conocimientos y competencias deban ser transmitidos
bajos ciertos parametros de calidad y uniformidad, que brindan las
metodologias de formaciéon de facilitadores, establecidas a la luz de una

realidad especifica.

La gestibn de servicios turisticos en la provincia de Imbabura, eficiente
demanda de la formacion de talentos humanos, el cual solo pueden
sustentarse en procesos sostenidos de un sistema técnico de capacitacion ,
para generar capacidades locales que consoliden los aprendizajes, el manejo
de herramientas y procesos para lograr el mejoramiento de la prestacion de
los servicios Turisticos en las comunidades de la provincia de Imbabura, y de
esta manera contribuiré la gestiéon responsable del TURISMO COMUNTARIO.

La presente tesis de maestria se centra en la formacién de formadores que

promuevan el mejoramiento de la calidad de servicio en 10 comunidades

Los pobladores que se capacitan como formadores se le dotara de
competencias, habilidades y destrezas en cuanto a conocimientos técnicos y
a la facilitacién de procesos de ensefianza; aprendizaje para adultos, la cual
posibilitara que estén en capacidad de actuar como elemento multiplicador en

programas de capacitacion para los prestadores de servicios turisticos.



Dado que las personas seleccionadas son prestadoras de servicios turisticos
en diversas areas, ellos recibirdn una actualizacion de conocimientos en

atencién a las demandas de capacitacion detectadas en las areas:

e Alojamiento
¢ Alimentos y bebidas
e Agencionamiento y transporte turistico

e Gestién de Normas de Calidad

La trascendencia de estos beneficios en el tiempo, depende basicamente de
las estrategias que se apliquen para consolidar el grupo de formadores

garantizando la sostenibilidad de su accion y actualizacidon permanente.

El propdsito de esta investigacidon es “Desarrollar la formacion tedrica vy
practica de un grupo de formadores, a través de procesos didacticos
innovadores que permitan articular, vincular los componentes analdgicos de
gestibn y comunicaciéon en la ensefianza de conocimientos operativos y

gerenciales de los servicios turisticos.



ABSTRACT

The research study was developed in response to reaffirm and consolidate
requirements for the design, nature, scope and structure of the Teacher
Training Program of Community Tourism in the province of Imbabura it will

help to promote the attractions of this area and provide quality services.

It is essential that community tourism development in this area, train
facilitators with knowledge and skills should be transmitted certain parameters
of low quality and consistency, providing training methodologies facilitators,
established in the light of a specific reality.

The management of tourist services in the province of Imbabura, the demand
for efficient formation of human talent, which can only be supported by
sustained processes of technical training system, to generate local capabilities
to consolidate learning, management tools and processes to achieve
improvements in the provision of tourism services in the communities of the
province of Imbabura, and thus contribute accountability COMUNTARIO
TOURISM.

This master thesis focuses on the training of trainers to promote the

improvement of service quality in 10 communities

Villagers who are trained as trainers shall be able to skills, abilities and skills in
terms of technical knowledge and facilitating processes of teaching, adult
learning, which will enable are able to act as a multiplier in training programs

tourism service providers.
Because people are selected tourist services in various areas, they will receive

a refresher in response to the demands for training in the areas identified:

* Accommodation
* Food and drink



» Agencionamiento and tourist transport

* Quality Management Standards

The importance of these benefits over time basically depends on the
strategies being implemented to consolidate the group of trainers to ensure
the sustainability of their action and updating.

The purpose of this research is to "Develop the theoretical and practical
training of a group of trainers, through innovative educational processes to
articulate, to link the analog components of management and communication

skills in the teaching of operational and management of tourist services.
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1. INTRODUCCION

TEMA: DISENO DE UN PROGRAMA DE FORMACION DE FORMADORES
EN TURISMO COMUNITARIO PARA 10 COMUNIDADES

1.1. Planteamiento del Problema

La provincia de Imbabura cuenta con hermosos atractivos turisticos, los
cuales aun no se encuentra optimizados, es necesario disefiar un Programa
de Formaciéon de Formadores de Turismo Comunitario de 10
comunidades de la Provincia de Imbabura, el mismo que contribuird a

elevar los estandares de calidad para prestadores de servicios turisticos.

1.2. Sistematizacién del problema

Debido a que el personal que administra el Turismo Comunitario en 15
comunidades de la provincia de Imbabura, cuenta con limitado conocimiento
para desempefar su puesto de trabajo, y se hace necesario el desarrollo del
Disefio de un Programa de Formacion de Formadores de Turismo
comunitario de la Provincia de Imbabura, ya que esta es una alternativa
viable para que estas personas adquieran habilidades, técnicas, competencia
y destrezas en turismo comunitario, que les permita constituirse
multiplicadores y destrezas para formar a otros prestadores de servicios y

elevar los estandares de calidad

La provincia de Imbabura, cuenta con una amplia zona turistica que abarca la
Reserva Ecoldgica Cotacachi — Cayapas y comunidades tales como:
Cuicocha, Pifian, Peguche, San Clemente - Volcan Imbabura, Chachimbiro,
Gonzalez Suarez, la Esperanza, Junin, Garcia Moreno, Chontal.



Es importante mantener y mejorar el nivel de conocimientos y competencias a
fin de brindar un servicio de calidad y atencion esmerada a los turistas. Esto
redunda, sobre todo en mantener y mejorar el nivel de atencion al cliente y

por consiguiente lograr su fidelizacion de los clientes.

1.3. Preguntas de Investigacion

¢ Como detectamos la necesidad de capacitacion?

¢, Coémo mejorar la atencion al cliente?

¢ Como lograriamos mantener una mejor atencion al cliente?

¢ Como obtendremos la informacion del nivel de aprendizaje?

¢, Qué beneficios obtendra la comunidad?

1.4. Justificacion

El Disefio de un Programa de Formacion de Formadores de Turismo
Comunitario de 10 comunidades de la Provincia de Imbabura es
sustentable y sostenible, ya que permitirA el desarrollo positivo y
mejoramiento continuo relacionados con los prestadores de servicios

comunitarios.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Disefio de un Programa de Formaciéon de Formadores de Turismo

comunitario en 10 comunidades, Provincia de Imbabura, que favorezca el

10



aprendizaje significativo y amplie sus conocimientos sobre la gestion del
turismo contribuya a elevar estdndares de calidad a partir de la comprensién
de lo que la comunidad puede ofrecer al visitante solamente que la

comunidad es, siente y tiene

1.5.2. Objetivos Especificos

e Realizar el analisis de la situacién actual y detectar las necesidades de
capacitacion de los prestadores de servicio.

e Transmitir conocimientos y habilidades mediante el desarrollo de

competencias técnicas

e Brindar capacitacion en Turismo-Marketing, liderazgo, comunicacion,
servicio al cliente para la ejecucion de un “Programa de capacitacion
técnica y empresarial para los prestadores de servicios de 10

comunidades”.

e Identificar aprendizajes en cuestion de cierto orden sociopoliticos, tales
como la participacion comunitaria, el fortalecimiento organizativo, la

organizacion y le desarrollo comunitario

e Relacionar con la contribucién que tiene en la calidad de vida y que viene
relacionado con la calidad del entorno territorial y las formas de gestion

culturalmente adecuadas del territorio y el patrimonio cultural.

¢ Incluir aspectos que se consideran decisivos para el bienestar general de
la comunidad: trabajo, produccién, calidad, vivienda, equipamiento y

educacion.

11



1.6.Alcance de la investigacién

La presente investigacion es el Disefio de un Programa de Formacion de
Formadores de Turismo comunitario de 10 Comunidades de la Provincia
de Imbabura en la actividad turistica, mas alla del negocio turistico y las
ganancias econémicos que puedan ofrecernos, busca armonizar la actividad
turistica con la vida comunitaria, de tal modo que integrdndolas
equilibradamente, podamos ampliar los beneficios a la vida plena de nuestras

comunidades.

12
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CAPITULO Il

2. Marco de Referencia

2.1. Marco Teoérico

2.1.1. Formacioén de facilitadores

2.1.1.1. Liderazgo

Liderazgo es la habilidad de influir en las personas, de guiar y dirigir hacia el

logro de un objetivo comun

También se entiende como la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar,
convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar a un grupo o equipo a fin de

que logren sus propésitos.

Liderazgo es la habilidad de influir en la gente para que se empefie con

entusiasmo y energia para lograra los objetivos del grupo.

Liderazgo estratégico se refiere a la forma mas eficaz de realizar la gestion del
proceso de preparacion de estrategias de una organizacién para crear una

ventaja competitiva, su desempefio lo cual incrementa su valor y rentabilidad

El aprendizaje y la capacitacion, son partes trascendentales en la formacién de
los lideres asi como los modelos grupales, participacion en eventos, congresos,
seminarios, talleres, diplomados, etc. Se aplica necesariamente a un modelo
personalizado a través del cual se confronte al candidato con sus debilidades y

se le ayude a adquirir las facultades para su desarrollo como lideres.
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EL LIDERAZGO ES UNA CONDICION HUMANA UNIVERSAL

e Crisis de autoridad

e Desarrollo creciente de la tecnologia de la comunicacién
e Cambios vertiginosos en la sociedad
e Tiempos de globalizacion

e Multiculturalismo

e Era del conocimiento

IMPLICACIONES DEL LIDERAZGO
El liderazgo es una accién sobre personas, no sobre maquinas o aparatos. En
el intervienen sentimientos, intereses, aspiraciones, valores, actitudes y todo
tipo de relaciones humanas.

Cuadro 1: El liderazgo es una condicion humana universal

2.1.1.2.

Elaborado: Dra. Alba de la Torre

Andlisis comparativo de las funciones y reacciones del
equipo ante los estilos de mando o liderazgo

Autocratico

Democratico

Laissez - faire

El lider determina toda la
norma politica

Toda norma politica es
asunto de discusiébn y de
decisién del grupo, que el
lider anima y asiste.

Libertad completa de decision
del grupo o individualidad con
minima participacién del lider

La autoridad dicta de un uno
en uno los pasos Yy las
técnicas de la actividad.

Perspectiva de actividad
ganada, durante el periodo
de discusién. Se esbozan los
pasos generales hacia la
meta del grupo; el lider

sugiere dos 0 mas
procedimientos o alternativas
a escoger

El lider proporciona los
médicos y la informacién solo
cuando se le pide; fuera de
esto, no participa en la
realizacion del trabajo

El lider decide el trabajo de
hacer y designa a la persona
que debe realizarlo.

Los miembros son libres de
trabajar con quien deseen y
se deja al grupo la decision
de tareas.

El lider no participa en
absoluto en la operacion o
realizacion del trabajo

El lider tiende a personalizar
sus alabanzas o criticas al
trabajo, permanece separado
y no participa activamente
con el grupo, excepto en las
demostraciones

Es objetivo alabar o criticar.
Se basa en los hechos y trata
de ser un miembro regular,
sin realizar demasiado
trabajo.

Los comentarios
espontaneos a las
actividades de los miembros
son poco frecuentes. A
menos que se le pida, no
intenta valorar o regular el
curso de los acontecimientos

Cuadro 2: Analisis comparativo de las funciones y reacciones del equipo ante los estilos de

Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

mando o liderazgo.
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2.1.1.3.

Reacciones del equipo con los estilos de mando.

Autocratico

Democratico

Laissez faire

Acciones de dependencia
hacia el lider

Acciones centradas en el
grupo, su tarea o los
miembros

Surgimiento de otro lider o
confusion

Descontento

Criticas y discusiones
encaminadas al
mejoramiento de la tarea

Descontento con el lider que
no dirige

Agresioén entre el grupo y
contra el lider

Gusto por las tareas que se
emprenden

Ignorar las pocas
sugerencias o comentarios
del lider

Bromas sarcasticas

Acercamiento y agrado con el
lider y los compafieros

Poco interés en la tarea,
tendencia a desviar la
atencioén en otros temas y
bromas

Ambiente tenso del grupo

Ambiente del grupo casi sin
tension, con la necesaria
para realizar la tarea

Ambiente de poco interés en
la tarea.

Cuadro 3: Reacciones del equipo con los estilos de mando.
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

2.1.1.4.

Funciones del Lider

e Comunicar.- el lider debe saber comunicarse con sus seguidores y

detenerse para cerciorarse de que se entendié su mensaje..

e Organizar.- El lider es el que delimita y define como se organiza.

Determinar el alcance y nivel de capa puesto.

e Integrar.- integrar los recursos humanos, técnicos y materiales de la

empresa. Un lider pone mas intencion en el elemento humano.

e Dirigir.- Es el arte de tomar las decisiones de acuerdo con las

actividades propuestas y organizadas

e Controlar.- El lider no es solo el que inicia el movimiento, sino quien lo

dirige, y si es el caso, lo detiene. Implica, por lo tanto, la capacidad de

controlar las actividades hacia los objetivos propuestos.

e Motivas.- Todo lider es motivador. El lider hace que los otros hagan.

Debe entender por qué actla la gente y saber manejar con destrezas

estos resortes.
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2.1.1.5. Papel del poder la autoridad en el desemperio del lider

'El poder y la autoridad son dos electos que el lider debe saber manejar y

utilizar con el sentido l6gico que exige la administracion

Autoridad se concibe como la funcion social de hacer crecer a al comunidad y

sus miembros. Se relaciona directamente con el servicio.

El uso actual ha hecho que la palabra autoridad signifique poder legitimado. Se
hace patente la tendencia a poner lo secundario por encima de lo principal y
resaltar el poder y dominio antes que el servicio social, que es su razon de ser.

El poder es la base del impacto e influencia de lider sobre el seguidor.

Poder de posicion.- El lider ha llegado arriba; alguien que tiene un poder

social superior le ha conferido un cargo con cierto poder.

Poder personas.- la persona ha llegado a ser lider desde abajo, es decir, es
uno de los seguidores; su poder es fruto de un reconocimiento que
determinadas personas 0 grupos manifiestan respecto de sus cualidades y

objetivos de promocion social.

2.1.1.6. Clasificacion del poder en las relaciones interpersonales.

e Coercion.- Es la capacidad de obligar por la fuerza fisica a otra persona
a que haga lo que se manda.

e Conexion.- Cuando el que ordena se apoya en algo que esta unido o
conectado con una fuente de poder.

e Recompensa.- Una persona realiza por una retribucion algo que no
haria por una simple peticion.

e Legitimidad.- Se le motiva a actuar, 0 no, a una persona en
determinada forma porque reconoce en alguien la fuerza de la ley, aun

sin elementos coercitivos.

! Madrigal Torres. “La administracion del talento humano en la pymes”, tesis doctoral, 2009
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e Informacion.- Una persona dirige la conducta de otro por la informacién
gue posee y de la actual depende el segundo.

¢ Negociacién.- Resulta de un conjunto de cualidades que hacen a una
persona ganarse la voluntad de los demas para que cooperen en el
logro de sus propdsitos.

e Experto.- Capacidad de hacer que otro cumpla lo que se le indica
porque reconoce una competencia.

e Afecto.- Una persona sigue los requerimientos de otra porque se siente

unida a ella por lazos de carifio que no le permiten contrariarla.

2.1.1.7. Caracteristicas del lider

La caracteristica es una cualidad sobresaliente que sirva para distinguir de una
persona a otra. Los lideres tienen caracteristicas especificas que son resultado
de un conjunto organico y dinamico que configura la estatura de su
personalidad y determina su comportamiento y actitudes. El liderazgo nunca
sera una mera técnica porque es una relacion interpersonal dinamica. De
acuerdo con el area de competencia del lider, su personalidad, actitud, equipo
de trabajo, mision y vision, su actuar tendra cierto resultado. Algunas de las

caracteristicas del lider son:

e Buen comunicador

e Orientado a la realidad y a la accion.

e Flexible, adaptable, capaz de salir de esquemas mentales rigidos.

e Positivo, seguro, independiente, capaz de analizar en forma objetiva
los hechos.

e Buen colaborador: estimulado por una alta necesidad de logro.

e Animosos y valiente: dispuesto a tomar decisiones, afrontar riesgos,
echarse la culpa y afrontar las consecuencias.

e Intuitivo y comprensivo: capaz de captar los diversos fenomenos
emocionales de los individuos.

e Respetuoso: dispuesto siempre no solo a atender, sino a aceptar a
sus colaboradores.
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e Responsable: capaz de vivir su puesto como un compromiso mas que
el jefe espere de el mas de lo que el mismo espera de si.

e Motivador de individuos y grupos: porque los conoce, dialoga y tiene
fe en ellos.

e Autocratico: capaz de verse objetivamente sin caer en las trampas
sutiles de los mecanismos de defensa.

e Creativo: orientado a la innovacion progresiva y ambiciosa.

e Honesto y sincero: habituado a hablar con la verdad, a organizar

pidiendo la cooperacion en vez de seducir.

2.1.1.8. Estilos de liderazgo

e Liderazgo estructurado

Es el lider que decide primero la mejor manera de efectuar una tarea y
luego le comunica a los subordinados lo que se espera de ellos: como,

cuando y quien realizara la actividad.

Resulta apropiado emplearlo cuando los colaboradores poseen
conocimientos limitados o experiencia minima y deben adquirir las
habilidades necesarias para el puesto. Las personas que no estan
dispuestas a cumplir una tarea por algun motivo son también candidatos a

recibir este estimulo.

e Liderazgo Entrenador

Se enfoca en la integracion, ya que en la relacion lider-subordinado
considera dos fines: cumplir la tarea y desarrollar la habilidad y
responsabilidad necesaria para la misma, por lo que el lider debe ser

paciente, entender a su personal y, ademas, entrenarlo.

El estilo del entrenador se utiliza cuando los subordinados.
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o Poseen habilidades o experiencia limitada en un area de trabajo y han
demostrado deseos de aprender mas, pero no pueden terminar el
trabajo de manera independiente.

o Muestran que han mejorado su desemperio para que el lider empiece a

confiar en que ellos pueden motivarse y dirigirse por si mismos

El lider debe llevar a cabo las siguientes acciones para lograra estos

procesos de desarrollo:

o Fomentar un ambiente que propicie la retroalimentacion.

o Ejercer una direccién activa para reforzar las acciones apropiadas

o Explicar el como y cuando de la tarea.

o Establecer estdndares de desempefio realistas y que se tomen como
un reto.

o Ayudar a la persona a alcanzar estos estandares.

o Reconocery premiar el desempefio.

o Creer que los subordinados tiene potencialidades.

o Aprender a trabajar adecuadamente.

o Comprometerse tanto en el desarrollo de los subordinados como en el

cumplimiento de la tarea.
e Liderazgo alentador
Es el que asegura que los colaboradores aumenten su confianza y
habilidad para desempefiar una tarea de manera adecuada e
independiente. Una forma de efectuar lo anterior es reconocer sus logros
y dejarlos tomar decisiones y solucionar problemas asociados con la
asignacion de la tarea.

e Liderazgo delegador

El componente preponderante de este enfoque es la asignacion de tareas

al colaborador apropiado, dejando que proceda por si mismo. Una

20



verificacion ocasional permitira al lider estar formado y asegurarse de que

el colaborador tiene los recursos necesarios.

El estilo de delegacion requiere que el lider esté dispuesto a permitir que

sus subordinados:

o

o

Establezca sus propias metas realizar sus tareas.

Se hagan cargo de cualquier plan o toma de decisiones en que
vean involucrados.

El interés del lider consistira en asegurarse de que se alcancen las
metas y las politicas organizacionales y que no ocurran
interferencias o interrupciones que salgan fuera del control de los

colaboradores.

e Liderazgo carismatico

Proyecta una presencia poderosa, segura y dinamica.

o

Los lideres carisméticos emplean componentes verbales y no
verbales.

Utilizan un tono de voz cautivador y atrayente

Trasmiten seguridad y hablan directamente a sus interlocutores.
Mantiene una postura corporal que manifiesta seguridad en si
Mismos.

Hablan claramente eviten el tartamudo y no mezclan sus oraciones

con muletillas como “aaah”, “eeeh” o “tu sabes”.

Articula una meta alcanzable a través de:

Una visién del futuro, formas convencionales de logar esa vision y
la capacidad de comunicarla a los demas.

La visidon es un enunciado claro de dénde quieren ir y como van a
llegar ahi.

Capaces de persuadir a otros de lograr esta vision es el interés

propio de los demas.
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o Buscan métodos frescos y radicalmente, diferentes para solucionar
problemas.
o El camino para logar su visién es nuevo, pero también apropiado

para el contexto.

Comunicar expectativas de alto desempefio

o Dan seguridad con base en la capacidad de los demas para
cumplir con estas expectativas.

o Demuestren su confianza en la gente al establecer metas
ambiciosas tanto individualmente como en grupo

o Transmiten una creencia absoluta en que lograran sus

expectativas.

2.1.1.9. Personalidades de los lideres

La personalidad es la diferencia individual que constituye a cada persona y la
distingue de otra. La personalidad de cada lider es diferente; en esta influye
factores propios de la personalidad individual del area donde se desempefia y

del equipo de trabajo.

Es una investigacion realizada de 1996 a 1999 con lideres de la pequefna
empresa, se detectaron dos estilos de liderazgo predominantes y tres

personalidades las cuales se describen en seguida.

e Personalidad el lider resuelto.

Actlia con decision, firmeza y seguridad, sin detenerse ante los peligros

o dificultades; es decidido, valiente, audaz, atrevido e intrépido.

Las personas creadores son independientes, autonomas y autodirigidas.
Estos rasgos impulsan a las personalidades triunfadoras a esperar la
excelencia de sus colaboradores y de ellas mismas. Los lideres exitosos

manifiestan tales elementos.
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Personalidad el lider resuelto.

Los emprendedores utilizan mejor el tiempo que cualquier otro grupo

social.

Evitan a quienes les hacen perder el tiempo, hablan de prisa y caminan

apresuradamente.

Son notoriamente impacientes con los empleados letargicos, e

intolerantes con la tonteria o la incompetencia en el trabajo.

Son arrogantes por su empefio en alcanzar la superioridad y la excelencia.

Su conducta impulsa y empefiosa les hace apresurarse en el trabajo, en el

juego y en la vida.

Cuadro 4: Personalidad el lider resuelto.
Fuente: Madrigal Torres. “La administracion del talento humano en la pymes”, tesis
doctoral, 2009.

Personalidad del lider persistente.

Es insistente, perseverante, firme, permanente y constante. Lo que

principalmente lo lleva al éxito.

Personalidad del lider persistente

La persistencia impulsa el potencial a la perfeccion.

Cree en lo que decian Edison: que la invencion consiste en 99 por ciento

de sudor y uno por ciento de inspiracion.

Cree en que la prueba y el error son indispensables para tener éxito.

Nunca se desalienta ni se rinde

Cada fracaso es un paso al éxito

Es honesto consigo mismo y con sus subalternos.

Cuadro 5: Personalidad el lider persistente.
Fuente: Madrigal Torres. “La administracion del talento humano en la pymes”, tesis
doctoral, 2009.

Personalidad del lider arriesgado.

Es aventurado, arriesgado y persistente. Su principal caracteristica es
ser arriesgado en la toma de decisiones, al emprender una empresa o al

cambiar una estrategia.
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Personalidad el lider arriesgado

Todo riesgo es una manera de tratar con lo cierto.

Las personas se sienten a gusto frente a lo incierto.

Tiene mucha confianza en si mismo y muy alta autoestima.

Corre riesgos.

Tiene éxitos inminentes.

Es lider es su campo.

Ocupa puestos administrativos altos en la jerarquia administrativa.

Cuadro 6: Personalidad el lider arriesgado.
Fuente: Madrigal Torres. “La administracién del talento humano en la pymes”, tesis
doctoral, 2009.

2.1.2. La comunicacion en los procesos de aprendizaje

La cultura organizacional, es la comunicacién y el aprendizaje tiende
estrechar vinculacion. La comunicacion es un proceso al que dedicamos casi
el setenta por ciento de nuestras horas de vigilia — escribir, leer, hablar,
escuchar, parece razonable concluir que una de las fuerzas que mas inhiben

el desempefio de los grupos exitosos es la falta de comunicacion eficaz.

La comunicacion le ha permitido al hombre relacionarse, conseguir la
satisfaccion de sus necesidades, expresar sus deseos, sentimientos, anhelos
y suefios; participar sus ideas, pensamientos y experiencias, asi como

conocer las de los demas.

Es el eje del mundo

COMUNICACION | Transferencia de contexto,
ES: mensajes y canales

Transmite sefiales mediante
un codigo comdn

Esquema 1: Comunicacion
Elaborado: Dra. Alba de la Torre
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LA COMUNICACION COMO PROCESO

El proceso de la comunicacion esta conformado por los siguientes factores

Contexto
Ambiente o lugar
donde se da la
comunicacion

Participantes
Personas que

Mensajes

Barreras

RETROALIMENTACION

comunican
«— Canales
Facilitadores

Cuadro 7: La comunicacién como proceso
Elaborado: Dra. Alba de la Torre

SIETE PASOS DE LA COMUNICACION

Fuente L
Codificacion —>
Mensaje —>
Canal —>

Decodificacion —»

A 4

Receptor >

Y

Retroalimentacion |—

Mensaje que se enviara

Comprension de un mensaje en forma simbolica

Producto fisico real es aquello que se comunica

Medio a través del cual viaja un mensaje

Traduccion del mensaje

Quien recibe el mensaje

Proceso consistente en verificar que el mensaje sea
descodificado correctamente

Esquema 2: Siete pasos de la comunicacion
Elaborado: Dra. Alba de la Torre
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2.1.3. Técnicas del aprendizaje

’Para el Disefio del Programa de Formacién de Formadores en Turismo
Comunitario, la metodologia utilizada se basa principalmente las técnicas de
aprendizaje activo y método constructivista

El aprendizaje activo hace referencia a la teoria que sostiene que, el
aprendizaje es un proceso de construccion personal, a través de la

interaccion.

Por lo tanto el estudiante debe estar activo durante el proceso, no pasivo
recibiendo la informacion. Este tipo de aprendizaje propuesto por el modelo

constructivista.

La formacion del formador se sustenta en el método constructivista promueve
el desarrollo intelectual de los seres humanos. Esto, traducido a términos
educativos, significa que se debe propicias que los participantes sean
responsables de su propio aprendizaje, tomando un papel mas activo en el
proceso, deben hacer y pensar lo que hacen.

Su objetivo dltimo es que aprendan a aprender por si mismos, para los cual
es necesario desarrollar habilidades para la blsqueda, seleccién, analisis y
evaluacion de la informacién, habilidades para la interaccion, creatividad,

reflexion, criticidad y colaboracion.

A continuacion se explica tres grupos de técnicas que promueven el
aprendizaje activo, como una gama de posibilidades que puedas ser
aprovechado en su aplicacion dentro del aula que son aprendizajes

colaborativos, trabajo grupal, medios audiovisuales

2 IVANCEVICH, J (2004) “Administraciéon de Recursos Humanos”, Editorial Mc. Graw Hill.

Novena Ediciéon. México
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2.1.4. Aprendizaje colaborativo

Estructura organiza los grupos de trabajo que fomenta la cooperacion se da
bajo el establecimiento de metas comunes, en un esquema de recompensas
conjuntas, provisiones de recursos que se comparten y finalmente que cada

miembro tenga definido su rol.

Promueve que los recursos y capacidades del grupo estén al servicio de la

meta, fomentando la participacion individual y colectiva

Evaluar el proceso en funcion de los resultados. Implementar mecanismos de

retroalimentacion y mejoras continuas

Promueve el empoderamiento basado en el grupo, la responsabilidad genera
compromiso y cohesiona al grupo, facilita el aprendizaje conceptual,
resolucién de problemas y desarrollo de pensamiento critico.

Empoderar es dar atribuciones al grupo y la capacidad para realizar algo,
darle la fuerza necesaria para tomar sus propias decisiones y asumir el

control de su presente y su futuro.

Estructura adecuadamente los grupos y escoge el método para evaluar el
trabajo colaborativo, existen un alto riesgo de fracasar. Es un proceso que
debe llevarse a cabo desde andlisis de problemas sencillo al principio

trabajara lentamente.
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FUNCIONES DE LA COMUNICACION GRUPAL Y ORGANIZACIONAL VS.
EL APRENDIZAJE

Permite al hombre relacionarse [ Es entendida como el dialogo entre las
con sus contemporaneos ' personas

Conseguir la satisfaccion de sus
necesidades

Lo comunicado sea entendido por los

Expresar sus deseos, anhelos —_— . o
P y miembros de la organizacion

sentimientos

Participar sus ideas pensamientos
y experiencias

Fortalecer y mantener nuestro sentido de

Utiliza la expresion emocional — . )
identidad

Sirve para igualar el nivel de desempefio a

Motivacion —
los empleados

\

Esquema 3: Funciones de la comunicacion grupal y organizacional vs. el aprendizaje
Elaborado: Dra. Alba de la Torre

2.1.5. Trabajo Grupal

El disefio del Programa de Formacién de Formadores promueve el trabajo
grupal a fin de favorecer el aprendizaje activo

E trabajo grupal permite resolver los problemas mediante la reproduccién de

una situacion o elaboracion de un producto mediante el trabajo grupal

El facilitador es un guia y siendo elemento clave para generar el aprendizaje,
mediante el planteamiento de nuevos desafios y comprobaciones de los

resultados.

Promueve la inventiva, creatividad, andlisis y sintesis. La resoluciéon de un

problema no solamente se circunscribe a una sola area del conocimiento, por
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lo que se hace necesaria también la consulta a profesionales expertos,

bibliografia, resultados de investigacion

Las reglas deben ser planteadas claramente, el Formador siempre debe estar
presente para motivar y orientar a los alumnos, hay que ser muy claros en el

proceso d comunicacion de lo que se espera del grupo

Medios Audiovisuales y multimedia

Promover la lectura critica de la informacion, debe ayudar a interpretar,
descubrir todos sus elementos y juntarlos con su significado en base al acervo

cultural propio.

Fomenta el andlisis y la sintesis de la informacion en base a los medios
audiovisuales y computacionales. Estas técnicas facilitan el almacenamiento

de la informacion.

Ayuda a organizar la informacion que se dispone y en funcién de ello adquirir
mayor conocimiento. Promueve la discusion, la critica, ayuda a definir su

posicion como ser humano en la sociedad local y mundial.

Facilitar el aprendizaje en los temas en que los alumnos muestren alguna
dificultad o situaciones complejas. Acerca al participante al uso de la

tecnologia elementos cognitivos que no concuerdan con la realidad local.
Requiere una orientacion previa, y direcciona el proceso para utilizar medios

audiovisuales, para el aprendizaje; porque no toda la informacion es valida

para aumentar el conocimiento
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2.1.6. Andragogia

2.1.6.1. Aprendizaje

e El aprendizaje es el acto por el cual el individuo adquiere habilidades,
conocimientos y competencias, y que da como resultado un cambio

permanente en su conducta.

e Habilidades, es toda conducta aprendida, por lo tanto, con capacitacién se
pretende mejorar las habilidades. Aumentar las capacidades motrices, las
facultades intelectuales y las habilidades para el trato personal

e El aprendizaje, es el proceso de mejoramiento continuo, por medio del
cual las organizaciones tienen la posibilidad de crear talento puesto que
favorece el incremento de conocimiento, habilidades y destrezas que le
permite cumplir con eficiencia, eficacia y efectividad las competencias
esenciales que corresponden a su puesto de trabajo y de esta manera

generar resultados positivos tanto organizaciones como personales.

2.1.6.2. Tipos de aprendizaje

Aprendizaje significativo

e Aprender desde el punto de vista significativo es dotar de significado a la

informacion que se presenta.

e La repeticidn literal de una definicibn no implica que el educando haya
captado en sentido completo, es preciso que lo traduzca a su propio
lenguaje, que la nueva informacion se conecte con su conocimiento
previo, siendo esta la via por la cual las personas asimilan la cultura que

lo rodean, idea claramente coincidente con
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e Vigotsky que es un proceso similar a la acomodacion de Piaget, mediante
el cual se relaciona la nueva informacion con algun aspecto ya existente y
relevante para la nueva adquisicion en la estructura cognitiva

condicionando las adquisiciones posteriores.

e Contiene una amplia relacion en junto a lo efectivo a diferencia del
aprendizaje memoristico, donde no hay implicacion efectiva que

correlacione los conocimientos nuevos ante los anteriores.

Aprendizaje memoristico

3Se considera como actividad de aprendizaje basica y rudimentaria que s ha
empleado a través del tiempo solapado bajo la escuela tradicional, este
consiste en el simple almacenamiento de informacién la cual puede dar

resultado en algunos casos que representan la minoria.

Se ha convertido en el hecho o datos que deben ser aprendidos literalmente,
ya que no es necesario comprenderlos, comprender un concepto no basta
con agregar datos o significados a la informacién que esta presente, cuando
los educandos se aprenden un numero de teléfono lo repiten tantas veces
como sea necesario y asi lo podrian recordar con facilidad, entonces el
aprendizaje memoristico no les parece dificil de acuerdo a su satisfaccion, los
estudios sobre el funcionamiento de la memoria han demostrado que los
hechos y datos se aprenden rapidamente si se repiten con frecuencia se

recordaran mejor.
Capacitacién
Es el proceso sisteméatico de transformacion de la conducta de los individuos

a cumplir las metas de la organizacion. La capacitacion se relaciona con las

habilidades y las competencias laborales y actuales. Cuenta con la induccién

® Enciclopedia. “www.wikipedia.com”, Marco contextual. 6 Mayo
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y ayuda a los empleados a dominar las competencias particulares que se

requieren para tener éxito en el desempefio de un puesto asignado

Un programa de capacitacion formal es el esfuerzo de la organizacion por das
oportunidades al empleado para que adquiera las habilidades, actitudes y

conocimiento que se relacionen con su trabajo y mejores estandares

ENTRADAS PROCESADOR SALIDAS
e Evaluacion de necesidades e Seleccion de Propuestas e Personal entrenado y

P o capacitado en funcién de
* Analisis de la organizacion  Disefio de las Propuestas las necesidades reales de
e  Objetivos e Modelo de Capacitacion

la Organizacion

Evolucion del Impacto de la Capacitacion

RETROALIMIENTACION

Esquema 4: Retroalimentacion
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Entradas

Realizar una investigacion de la detectacion de necesidades de capacitacion en
base a la comparacion entre el perfil de la persona y las exigencias del puesto,
un analisis de la organizacion que permita definir cuales son sus necesidades y
en funcion de esta informacién es necesario el planteamiento de objetivos del

programa de capacitacion

Procesador

Esta conformado por la seleccién y el disefio de las propuestas que permitan
desarrollar el programa de capacitacion. Estas propuestas el resultado de un
analisis de los factores determinados como insumos obtenidos de la propia

organizacién y su talento humano.
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Salidas

El resultado de este proceso es el personal capacitado y entrenado luego de su
participacion en las diferentes actividades de capacitacion programadas.

Retroalimentacion

El desarrollo de los criterios que permitan evaluar la eficacia de las acciones de
capacitacion a ser implementadas y la informacién que permita al administrador
proponer medidas de ajuste a la mejora de la gestion en el campo del

desarrollo del talento humano

Objetivos de la capacitacion

Entre los principales objetivos que se deben tener en cuenta al elaborar un

modelo de capacitacion, podemos describir a los siguientes:

La validez de capacitacion

Determinar si los participantes, fueron capaces de aprender habilidades,
adquirieron nuevos conocimientos relacionados con su trabajo o en definitiva
fueron capaces de desarrollar competencias relacionados con la mejora del

desemperio.

También es necesario valorar que los contenidos de la capacitacion guarden
relacion con los objetivos del programa y contribuyan el desarrollo profesional y
personal y el logro de metas

La validez de la transferencia

La medida en que los conocimientos adquiridos por medio del programa de

capacitacion, permitieron mejorar el desempefio de las personas en su trabajo.
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La validez dentro de las organizaciones

Los conocimientos proporcionados a un grupo nuevo, se comparan con los
conocimientos que tiene un grupo antiguo, a fin de determinar la referencia y en
qgué area se debe hacer énfasis en la capacitacion

La validez entre las Organizaciones

Determinar si un programa de capacitacion aplicado en una comunidad tendra

los mismos resultados entre otras comunidades

Etapas de un programa de capacitacion

Evaluacion y deteccion de Necesidades de Capacitacion

e Andlisis de las comunidades en base al plan estratégico vigente, los
planes operativos anuales y elementos corporativos como su estructura

organizacional, funcional y normativa existentes.

e Analisis de los puestos de trabajo por medio de los perfiles de puestos por
competencias desarrollados en base a la informacién proporcionada por
Sus propios ocupantes.

e Evaluacién al clima de la comunidad que permite contar con informacién
sobre la percepcion de los individuos sobre diferentes dimensiones que

conforman el ambiente.

e Estos datos proporcionan insumos a la organizacidbn que le permite

desarrollar planes de acciones de mejora a ser implementados.

Esta investigacion posibilita que, quien desarrolle el programa de capacitacion
pueda configurarlo cuales son las politicas y objetivos, un listado de eventos,
definir las prioridades, establecer cuales son sus politicas y objetivos,

desarrollar un listado de eventos, definir las prioridades, establecer recursos
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necesarios para llevar adelante el programa y estimar el presupuesto

necesario.

2.1.7. Disefio y ejecucion de eventos

Formaran parte del programa de capacitacion, en esta etapa se define
dos aspectos importantes en funcién de la evaluacion y deteccién de

necesidades.

Se programara eventos para la actualizacién o la adquisicion de nuevos
conocimientos, sobre aspectos conductuales o de comportamiento, para
mejoramiento de desempefio, seguridad industrial y de salud ocupacional,

responsabilidad social corporativa, entre otros.

La modalidad de eventos e la forma en que se va a realizar la
transferencia de los nuevos conocimientos, habilidades, destrezas, etc., y
para ello los eventos pueden ser: focalizados o generales, de aula, taller o
practicos, realizar estudios de casos, juegos de roles y negocios, modelar
la conducta, training, e-learning coaching, transferencia y rotacion,

utilizando el intranet, realidad virtual.

Para el disefio y ejecucion de los eventos es necesario definir quienes son
los participantes, los contenidos académicos, contar con una base de
datos proveedores de capacitacion tanto a nivel interno como externo,
locales, aulas o patios de entrenamiento, logistica de apoyo a la ejecucion
de los eventos, un presupuesto definido para cada uno, establecer un
cronograma, horarios y métodos que permitan realizar el registro y la

verificacion de su ejecucion.

35



2.1.8. Evaluacion y seguimiento

e Establecimiento de los criterios de evaluacion: en todo los procesos de
mejora continua requiere de parametros que sean Utiles a la hora de
evaluarlo, en este sentido el programa de capacitacion debe considerar al

menos tres criterios:

Internos para medir la satisfaccion, externos que evaltan | aprendizaje
logrado y e reaccion que miden el grado de transferencia de estos
conocimientos, habilidades o destrezas adquiridas en el desarrollo del
trabajo. Todo lo que se puede medir se puede evaluar y por consiguiente

se puede mejorar.

e Evaluaciéon y seguimiento: Los criterios de evaluacién guardan relacion
con el seguimiento y evaluacion que se debe hacer tanto del programa,
como de la transferencia y del retorno de inversion de la capacidad

realizada.

2.1.9. El proceso Psico-andragdgico del aprendizaje

“La andragogia es la ciencia y el que siendo parte de la Antropologia y
estando inmersa en la educacion permanente, se desarrolla a través de un
praxis fundamentada en los principios de participacion y horizontalidad, cuyo
proceso al ser orientado con caracteristicas sinérgicas por el facilitador del
aprendizaje, permite incrementar el pensamiento, la autogestion, la calidad de
vida y la oportunidad para que logre su autorrealizacion y de sus semejantes.

Para su aplicacion se debe tener en cuenta que la Andragogia se basa en dos

principios:

* ROBBINS, Stephen P, “Fundamentos de Comportamiento Organizacional” Editorial Prentice

Hall Hispanoamérica S.A. Naucalpan de Juarez Edo. De México
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2.1.10. Principio de la Andragogia

e Participacion: El estudiante es capaz de interactuar con sus
compafieros, beneficiandose el intercambio de experiencias que le

ayuden a la mejor asimilacién del conocimiento impartido.

e Horizontalidad: Tanto estudiante como facilitador tiene caracteristicas
cualitativas similares, en la que se refiere a adultez y experiencia, pero la
diferencia esta en las caracteristicas cuantitativas basadas en diferente

desarrollo de la conducta observable.

2.1.11. Apoyo de la andragogia a la formacion y definicién de adulto

El apoyo de la andragogia en las actividades d la formacion de formadores
internos mediante los procesos de capacitacion en las empresas es
importante, puesto que permite entender la necesidades de los participantes
en un proceso de ensefianza, aprendizaje y tomarlas en cuenta al momento
de disefar los contenidos y las estrategias de interaccion entre el maestro, los
estudiantes y el contenido de los programas. Para entender de mejor forma
estos procesos es indispensable definir lo que es un adulto. En la mayoria de
las culturas considera como un adulto a toda aquella persona que tiene mas

de 18 afos.

Aungue después de los 60 afios de edad se les llame adultos mayores,
senecos, ancianos 0 miembros de la tercera edad, y siguen siendo adultos,
existen diferencias entre quienes son mayores de 18 y menores (promedios)
ambos de 60 afios. Como se sabe la adultez no inicia ni termina exactamente
en estos limites cronoldgicos. Aportaciones de algunos estudios en el campo
del desarrollo humano coinciden en afirmar que la edad adulta tiene sub-

etapas como se describen a continuacion:
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SUB ETAPAS EDAD
EDAD ADULTA Entre 20 y 40 afios
SUB ETAPAS TEMPRANA
DE LA EDAD EDAD ADULTA Entre 40 y 65 afios
ADULTA INMEDIATA
EDAD ADULTA TARDIA Después de los 65
afos

Cuadro 8: Sub etapas de la edad adulta
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A

Este ser adulto conlleva una serie de caracteristicas propias de su edad en
las cuales se considera a la autonomia, libertad de accion, tiene un sitio en la
sociedad a la que pertenece, actia independientemente y cumple una serie
de responsabilidades.

En el papel de educando adquiere también una serie de caracteristicas que
hacen del proceso d ensefianza aprendizaje de adultos diferente.

2.1.12. Caracteristicas del estudiante adulto

e Acercamiento al acto educativo con disposicién de aprender, responsable
y consiente de la eleccion del tema de aprender.

e Tiene la capacidad de pensar en términos abstractos, empleando la I6gica
y los razonamientos deductivos, hipotesis y proposiciones para enfrentar,

situaciones problematicas.

e Se transforma de un ser dependiente a uno que auto dirige su
aprendizaje, rechaza las actitudes paternalistas de quienes lo estan
educando.

e Aprovecha el cumulo de experiencias como fuente de aprendizaje, tanto

por si mismo como para los que lo rodean.
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Suele mostrarse como analitico y controvertible de la sociedad, la ciencia

y la tecnologia.

Mantiene una actitud de participacion dinamica, pero asume posiciones

desaprobatorias cuando se siente tratado como infante.

Rechaza la rigidez e inflexibilidad pedagogica con que es tratado por los
profesores que frenen indirectamente el proceso de auto realizacion,

aspiracion natural y propia de la juventud y de los adultos en general.

Es buscador de una calidad de vida humana como fuertes exigencias de
que se le respete su posibilidad de crecer como persona y se le acepte

como critico, racional y creativo.

Parte de su propia motivacion para aprender, se orienta hacia el
desarrollo de tareas especificas, por tanto busca la aplicacién y practica
inmediata de lo que aprende.

Se centra en la resolucién de problemas mas que en la ampliacién de

conocimientos teéricos.

Es consideracion a lo expuesto, el papel que orienta a su funciéon docente

al respecto de las caracteristicas del adulto debe entonces:
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2.1.13. Caracteristicas del facilitador

PROCESO PARA CAPACITAR A LOS FACILITADORES

Detectar necesidades de capacitacion en relacion a la estrategia del
negocio

v

Aprender a conocer el aluno mediante mente abierta a nuevos
conocimientos, habilidades y destrezas

A\ 4

Compromisos para aprender a hacer dinamismo, accién y voluntad

Desarrollarse de la inteligencia emocional y mantener apertura y
flexibilidad ante los cambios

Aprender a vivir juntos generando un comportamiento de
aceptacion, reconocimiento, respeto por los miembros de la

Aprende a ser

A 4

Esquema 5: Proceso para capacitar a los facilitadores
Elaborado: Dra. Alba de la Torre

CAPACITACION DE FACILITADOR POR COMPETENCIAS

Sustentando el puesto Capacitacion Sustentando por competencias
I |
1. Capacitar al participante para [ 1. Determinar competencias
el puesto e Objetivo General del puesto del formador
2. Capacitar en 3 momentos: e Obietivo Final 2. Competencias requeridas y
e Pre-servicio _J_ . disponibles del formador
e Servicio * FEficiencia 3. Capacitacion en el desarrollo
o Desarrollo del potencial * FEficacia de competencias
3. Rapidez, calidez y bajo costo e Indicador de 4. Creacion y capapltamon de
de la Capacitacién gest|(’)n nuevas CompetenCIaS
4. Fuerza de trabajo preparado e Rendimiento sobre 5. Personas dotadas en
JO prep y
entrenado para desempefiar un la inversién competencias esenciales o
puesto para el éxito del negocio
6. Personas con competencias

5. Ocupantes de puestos
entrenados y capacitados con
presupuestos de bajo costo

especificas del puesto de
garantia de éxito.

Esquema 6: Capacitacion de facilitador por competencias
Elaborado: Dra. Alba de la Torre
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2.1.14. Ejes estratégicos

EJES
ESTRATEGICOS
DEL NEGOCIO DEL
TURISMO
COMUNITARIO

Esquema 7: Ejes estratégicos del
negocio
Elaborado: Dra. Alba de la Torre

Desarrollo sustentable.- Proceso integral que exige a los
distintos actores de la sociedad, compromiso, responsabilidades
en la aplicacion.

Clientes satisfechos.- Brindar servicios de calidad, oportunidad
y continuidad a fin de lograr el posicionamiento y fidelizacion de
los clientes.

Productividad.- Relacion entre la cantidad de bienes, servicios y
recursos utilizados con enfoque sistemético de algo productivo
con una cantidad de recursos.

Finanzas sanas.- Gestionar cuentas en forma saludable es
controlar costos, reduccion de pérdidas, asegurando saldos y
cobros de deudas

Responsabilidad Social Empresarial.- Es un modelo
estratégico de gestion de negocios sociales y ambientales

Gestion de talento humano.- Proceso térmico que desarrolla

2.1.15. Formador de Turismo Comunitario

La formaciéon de formadores debe estar enmarcada dentro de las

competencias y atributos que las organizaciones exitosas demandan.

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

a los resultados

Gestion de la cadena de valor con orientacion | Manejo de conflictos y paradojas

Capacidad para trabajar en equipo Capacidad para ver tendencias

Liderazgo proactivo

Administracion del tiempo

Relaciones interpersonales efectivas Conocimiento sistémico de la realidad

externa
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Vision holisticas: pensamiento sistémico

Actitud mental positiva, motivacion,

autoestima

Capacidad para comunicarse

Accion emprendedora

Garra, ambicion, habilidad de meter las

manos en la masa

Capacidad para crear, innovar.

Habilidad para negociar

Cultura, traducciones y gastronomia.

Competencia para la gestion

Multifuncionalidad

Dominio de idiomas, inglés, espafiol y
otros

Vision de procesos

Capacidad de autocrética

Cuadro 9: Competencias organizacionales
Elaborado: Dra. Alba de la Torre

Habilidades de
pensamiento

Promover el acceso a la informacion
Adquirir competencias, hacer frente a

— nuevas situaciones

Desarrollar el conocimiento de los
demas

Habilidades del

— pensamiento critico

Consientes de su realidad con
capacidad para satisfacer exigencias.

HABILIDADES
DIRECTIVAS Resolver problemas
DEL mediante las
FORMADOR analogias
EN TURISMO
COMUNITARIO

Abordar de frente mediante un rodeo
Sefala la utilidad y solucién del tema
No existen obstaculos.

Elementos del
pensamiento critico

Habilidades basicas de conocimiento,
clasificar, inferir

Estrategias de pensamiento
Caracteristicas complementarias

— Habilidades lectoras

Define problemas, establece metas
Recopila informacion
Almacenar y recordar informacion

Esquema 8: habilidades directivas del formador en turismo comunitario
Elaborada: Dra. Alba de la Torre
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2.1.16. El Coaching
Los 10 mandamientos del coaching

e °Establezca una relacién laboral de apoyo: las investigaciones han
demostrado que el buen desempefio de los empleados y su conservacion,
depende de como su superior lo considere. Toémese tiempo para
escucharlos y preguntele si hay que pueda hacer para ayudar a realizar

un mejor trabajo

e Proporciones reconocimiento al desempefié: algunos gerentes
consideran que no es necesario reconocer el buen desempefio. Sin
exageracion pero tampoco con limitacion. Se puede emplear diferentes
vias (reconocimiento ante el colectivo, diplomas, placas, trofeos). Los
reconocimientos en el colectivo, ayudan a reconocer los logros del
individuo, del grupo, fortalece la unidad en el trabajo y potencia la
creatividad

e Evite culpar y avergonzar: cualquier accién gque realice el gerente que
haga consciente o inconsciente que el empleado se sienta mal, no ayuda
al crecimiento personal de este. Si un trabajador comete un error y se da
cuenta no es necesario hacérselo manifiesto. Los lideres
transformacionales consideran los errores como experiencias de

aprendizajes

e Concéntrese en el comportamiento y no en la persona: consiga un
comportamiento deseable sin lastimar a la persona. Si un docente,

estudiante o trabajador domina la discusion en un tema, no debe decirle,

° CORTIJO, Rene. “Aprendizaje para investigar”, Ediciones Klendarios. Quito, 2002
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hablar demasiado a los demas la posibilidad de participar, sino, me

gustaria escuchar lo que algun otro miembro del grupo tenga que decir

Promueva que todos evalien su propio desempefio. Se puede

combinar la critica desde la auto evaluacion

Efectuar retroalimentacién especifica: fundamenta sus acciones en

hechos no en inferencias

Brinda retroalimentacién basada en el coaching: La auto evaluacién no
siempre funciona bien. Es importante responder de manera positiva a los

comportamientos negativos

Construya un modelo y eduque al participante: Direccione con el
ejemplo, para capacitar hay que estar preparado y aunque nos parezca
muy sencillas las tareas porque la dominamos, pueden resultar complejas
para los trabajadores de nueva incorporacion. Puede utilizar a otros
trabajadores para que realicen la capacitacion si esta preparado y asi

garantiza la multiplicacion positiva

Retroalimentaciéon de manera oportuna, pero flexible: Una vez que se
ha observado un comportamiento adecuado, debe darse Ila
retroalimentacion tan pronto como sea posible. La flexibilidad esta en el
tiempo que se requiere segun la situacion, si los animos estan caldeados

es mejor postergarlo

No critique: el consultor en administracion, recomienda aplicar solo la
retroalimentacion positiva, para €l no existe la llamada critica constructiva.

Si le corresponde corregir a alguien por algun error, nunca lo haga en el
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momento que este se ha cometido. Las personas se pueden poner a la
defensiva, se puede sentir mal consigo mismo o percibirlo tanto como la
critica. Espera el momento en que la persona esté a punto de hacer lo

mismo y plantéele el reto de hacer una accién mas positiva

2.1.17. La busqueda del mejoramiento continuo:

¢El mejoramiento continuo esta dirigido a las personas o0 a los procesos?

¢, Qué relacion tiene con la evaluacién del desempefio?

Se basa en los resultados obtenidos en la evaluacion del desemperio.
Depende su resultado del tipo de liderazgo y como se logre involucrar a todos
los miembros de la organizaciébn en los objetivos y su cumplimiento. El

mejoramiento continuo es por tanto, tarea de todos

2.1.18. El cambio, la diversidad y el mejoramiento continuo

Si no fuera por las modificaciones que se presentan en las personas, las
estructuras y la tecnologia, el trabajo del gerente seria relativamente facil. La
relacion del cambio y el mejoramiento continuo dependera, de como se
trabaje el compromiso con la organizacion, la educacion, la implementacion,

el posicionamiento y la revision constante del programa

2.1.19. El cambio en las comunidades que aprenden

El cambio es la realidad de todas las comunidades que aprenden, esta
asociado al ambiente de incertidumbre, los riesgos en la forma de decisiones
y las necesidades siempre crecientes de los clientes internos y externos. Por

tanto, es parte de la formacion integral del gerente y es necesario que este
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reconozca el rol que le corresponde como impulsor, animador y entrenador

del cambio

El cambio pro activo o reactivo, afiadir nuevas ideas al proceso en una
condicién imperante de las organizaciones contemporaneas, pero estas se
deben sustentar en el cambio pro activo o cambio planificado, en caso
contrario se corre el riesgo de desviarse de los objetivos de la organizacion y

en el error de las imprevisiones.

Existe fuerzas internas y externas que pueden limitar o impulsar el cambio,
ellas proviene de diferentes fuentes: leyes y reglamentos de los gobiernos, la
competencia, el desarrollo tecnoldgico, el uso de las normas de calidad, la

cambiante fuerza de trabajo, insatisfacciones de los clientes, entre otras.

2.1.20. Resistencia al cambio de las comunidades

La resistencia al cambio estd dada por su propio contenido, asociado a la
realidad de las comunidades actuales. Los conocido es sustituido por la
incertidumbre, el temor de perder algo actualmente posee y la posible

incompatibilidad del cambio con las metas y los intereses de la organizacion

Trabaja la resistencia al cambio, implica, educaciéon y comunicacién en un
ambiente de confianza mutua y credibilidad, participacion real en el cambio,

negociacion sin manipulacién, no coercion

El formador de Turismo Comunitario como agente positivo del cambio puede
cambiar los siguientes elementos de la comunidad: la estructura, la tecnologia

y las personas

Por lo tanto el cambio esta4 asociado al desarrollo de la comunidad y debe
formar parte de su cultura. La cultura de una comunidad tarda mucho en
formarse y esta conformada por caracteristicas relativamente estables y

permanentes. Si con el paso del tiempo, la cultura se torna inadecuada, se
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constituye en una carga pesada para el formador pues requiere de tiempo y
esfuerzo se cambio. Sin embargo hay factores que la facilitan como por
ejemplo, una crisis graves, el cambio del liderazgo, el tiempo de creada, el

tamanfo y el grado de acuerdo colectivo de los valores.

Un rasgo de alta incidencia en las comunidades, es la diversidad de fuerza de
trabajo, reconocida en la literatura especializada como una de las fuerzas
internas que puede impulsar el cambio si se maneja correctamente. Para ello,
los lideres deben motivar a los trabajos, a que acepten los valores dominantes
de la comunidad y también sus diferencias. La diversidad es parte del cambio

en las organizaciones que aprenden y facilita el desarrollo organizacional.
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Helacidn del Lider-Educacion-
Formador

Liderazgo en la educacidn

Los carmbios suceden
rapidamente

Liderazgo educacional

Foles de Ja Gerencia y el
Liderazgo

Maneja escenario externo

Educacional

| il |
Calidad Eficiencia Eficacia
|
|—Eealiza Lna 4

Walaracidn en el
marcao gerencial

Analiza

contradicciones

Contribuye a debates politicos

Felaciones en la industria e
educacidn

Arcadérmico

Balance de disciplina y
actividades académicas

Esquema 9: Relacion del Lider-Educacional-Formador
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Responde
retos

Enszefiar e investigar distintos

Trabajo ezencial de
los directivas

Que los lleva a

“erdaderos lideres

tengan

Capacidad de
generar iniciativas

Administrativo

termas
— lagrar
Bienestar de la institucidn Aceptacian Cumerumis
Diversidad del personal dnlal
Planes financieras Grupo




A continuacion se muestra el marco conceptual para el estudio de los roles

directivos distinguiendo las tres categorias.

Interpersonales Informativos Decisorios
e Cabeza visible e Monitor e Empresario
e Lider e Difusor e Gestor de
e enlace e Portavoz anomalias

¢ Negociador

Interpersonales

Tres de los roles del formador surgen directamente de la autoridad formal e

implica relaciones interpersonales basicas:

e En virtud de su posicion, con maximo responsable de una unidad
organizativa, todo formador ha de cumplir con deberes de naturaleza
ceremonial, generalmente obligaciones de tipo legal o social, dentro de lo

gue se considera un rol puramente simbdlico.

e ElI formador es responsable del trabajo de las personas de esa
comunidad. Algunas de estas acciones implican directamente el tipo de
liderazgo. El formador, tiene que motivar y animar a los participantes,
intentando reconciliar sus necesidades individuales con los objetivos de la

comunidad y de la presta de servicios turisticos.
e El formador mantiene contactos fuera de su cadena vertical de mando.

Estimula dichos contactos principalmente, para la obtencion de

informacion y el logro de compromisos formales.
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Roles Informativos del formador

e °El formador explora continuamente su entorno buscando informacion,
pregunta a sus enlaces, recibiendo incluso informacion no solicitada, gran
parte de ella como resultado de la red de contactos personales que ha
desarrollado. Se es como el eje central de la informacién, tanto externa

como interna, que fluye en las comunidades.

e Los lideres-formadores comparten y distribuyen gran parte de la
informacion que reciben, especialmente si se trata de mensajes
privilegiados, susceptibles de ser difundida a que favorezca la toma de

decisiones eficientes.

e Los lideres-formadores dan a conocer parte de su informacion a personas
externas a sus unidades, bien como medio de informar directamente de
resultados o proyectos o bien en un afan sefalizado de futuras

intenciones del formador de Turismo Comunitario.

Roles decisorios

e Lainformacién no es un fin en si mismo, es el input basico para tomar
decisiones. Utilizandola como referencia, el formador desempefia el papel
principal en el sistema de toma de decisiones. Los roles que describen al

directivo en esta funcién son:

e El formador busca mejorara el nivel de resultado de su unidad adaptarla a
la condiciones cambiantes del entorno mediante el desarrollo de
proyectos que, bajo su directa supervisibn, mejoren la posicion

competitiva de de la organizacion.

6 MADRIGAL, Berta. “Habilidades directivas”. Segunda edicién, Quito. Ecuador, 2009
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Referencia directa a la labor de los formadores cuando este ha de
responder con situaciones correctivas a las presiones que, de forma
continua e inesperada, surgen externa e internamente afectado al

funcionamiento de las comunidades.

Asigna recursos, el lider-formador recae la responsabilidad de decidir
quien recibira los medios productivos en la unidad organizativa, La
complejidad de esta faceta estriban en gran parte, en la necesidad de que
la asignacion de recursos se realice mantenimiento la coherencia e

interrelacion entre los diversos proyectos que se estén llevando a cabo.

Negociador. Los formadores deben ser negociadores, haciendo de este
rol uno de los mas importantes a los que ha de enfrentarse. Siendo esta
una cuestion ineludible de su condicion de autoridad formal y de poseedor

de la informacion necesaria para la buena marcha de la comunidad.

2.1.21. Roles y capacidades

Entre las capacidades que fundamentalmente son requeridas estan:

Aprender a aprender

Se trata de una macro habilidad necesaria en el ejercicio de la gerencia y que

actualmente es una exigencia a nivel internacional para cualquier profesional.

Es

la capacidad de saber como aprender, dividiéndola en cuatro

componentes:

Plantear las preguntas correctas.

Identificar los componentes esenciales que existen en ideas complejas.
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e Encontrar modos informales de medir nuestra comprension de materiales
pertinentes.

e Aplicar estas capacidades a las metas laborales especificas del cargo.

Comunicacion y colaboracion

La efectividad individual se relaciona con aptitudes bien desarrolladas de
comunicaron y colaboracion. Estas incluyen no solo las capacidades
interpersonales tradicionales de escuchar y comunicarse en forma efectiva
con los colegas de trabajo, sino también destrezas como saber trabajar en
grupos, colaborar con los miembros del equipo con el animo de compartir las
mejores practicas en todos los niveles de la organizacion, y trabajar en red
con los consumidores, los proveedores y los miembros claves de la cadena

de valor.

Pensamiento creativo y solucion de problemas

La busqueda de lo nuevo necesariamente exige utilizar lo conocido vy

potenciar otras formas de ver el mismo fenémeno.

Actualmente, se espera que sean los mismos trabajadores loe que
encuentren la forma de mejorar su trabajo. Esto les exige pensar en forma de
analizar, desarrollar la capacidad de resolver problemas y ser capaces de
analizar criticamente las situaciones, hacer preguntas, aclarar lo que
entienden y sugerir mejorar. Este ambiente de trabajo exige ir mas alla de los
datos superficiales hasta crear soluciones innovadoras a problemas

imprevistos.

Noétese la intima relacion que guarda con la capacidad antes analizada.

Cultura tecnoldgica

En la actualidad se vive un proceso de acelerados cambios tecnoldgicos a los

cudles el profesional no puede ser ajeno y cuyo desconocimiento atentaria
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contra el buen desempefio profesional, mas aun si se considera el papel del
formador de una entidad.

La mayor parte de la colaboracion que se desarrolla en el siglo XXl demanda
utilizar la computadora personal para entrar en red con colegas profesionales
en todo el mundo, para compartir las mejores practicas y para hacer
recomendaciones sobre formas de mejorar los procesos de trabajo. Esta es

una via ineludible para el aprendizaje y la innovacion.

Cultura global de los negocios

El desempefio de la organizacion se incrementa cuando todos sus miembros
operan a partir de una visibn compartida del sector al que pertenece la

organizacion y de los principales actores que en ella participan.

Esta vision del contexto implica desarrollar en las personas u know how
especifico y practico sobre la entidad, el sector, los clientes, los proveedores y
la posicién de la entidad con respeto a sus competidores.

Desarrollo del liderazgo

En el lugar de trabajo del pasado, la aptitud era la administracion. De la alta
gerencia las directrices y el trabajo se administraban y controlaba, de manera

descendente, hasta los niveles méas bajos dénde se traducia en accion.

Autogestion de la carrera profesional

Las aptitudes de auto desarrollo y autogestiéon ensefian a los formadores a
asumir su carrera profesional y dirigir la gestion de su propio desarrollo. En la
medida que las aptitudes necesarias para el lugar de trabajo continien
evolucionando y cambiando, los formadores en todos los niveles deben
comprometerse a garantizar que cuenten con las capacidades, conocimientos

y aptitudes requeridas para su trabajo actual y futuro.
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Actualmente, se considera que la habilidad para manejar la vida profesional
de cada uno es una aptitud aprendida, necesaria para desarrollar todas las

demas aptitudes requeridas en el lugar de trabajo.

2.1.22. Roles y capacidades de los lideres — formadores

"Pese a que el rol de los formadores educacionales se mantuvo, durante
mucho tiempo, dentro de la connotacion representativa que le asignaban los
paradigmas tradicionales de gestion, actualmente es evidente que este se ha

ampliado considerable.

A partir de lo presentado por Cohen y March, en donde se plantea que el rol
gue asumen los formadores, se conforman a partir de expectativas

expresadas en un modelo o metafora de la gestion, la que se ilustra mediante

la siguiente matriz de relacion entre metafora y el rol previsto.

Metaforas

Rol previsto

Mercado
competitivo

El directivo es una entidad educativa que puede establecer cualquier tipo de
organizacional que desee, dentro de las restricciones impuestas por la
disposicion de los estudiantes, profesores, donantes y legisladores

Administracion

El formador de una entidad educativa es designado para lograr los objetivos
especificados por su directiva y es evaluado en término del desempefio de la
organizacién con respecto a esos objetivos

Negociacién
Colectiva

El formador de una entidad educativa hace dos cosas. Primero trata de mediar
en las disputas entre interés dentro de la institucion y los ayuda a logar
acuerdos mutuamente satisfactorios., En esta actividad, resulta un facilitador
del compromiso o la invencion. Segundo, supervisa la implementacién de los
acuerdos, sirviendo a cada uno de los intereses en el grado especifica por los
resultados de la negociacién

Democracia

El formador de una entidad educativa se ve a si mismo como un candidato
hipotético a la oficina y ofrece propuestas de accion politica a cambio de
promesas de apoyo. Su objetivo es mantener una coalicion de grupos de
interés ganadora, a través de la respuesta a sus demandas de politicas
educativa

Metaforas

Rol previsto

Consenso

El rol del formador comprende tres actividades principales: el manejo de las
agendas de discusion, la solicitud publica de consenso y la implementacion de
acuerdos

Anarquia

El formador educacional actlia como catalizador. Obtiene su influencia por su
comprension de la operacion del sistema y por la invencion de soluciones
viables que cumplan sus objetivos mas que por la seleccién entre alternativas
conflictivas

Juez

No se espera que el formador educacional refleje o se ajuste a las demandas

" http://lwww.monografias.com/trabajos76/liderazgo-gestion-militar/liderazgo-gestion-

militar2.shtml
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independiente de un conjunto corriente de actores, consumidores, constituyentes,
propietarios o empleados. Mas bien se espera que capture las verdaderas
histéricas de la institucién y las refleja durante un breve fideicomiso

Autdcrata El formador es un tomador de decisiones y un organizador de la opinion. Esta
consulta o asistencia la utiliza como simple convivencia para él y no se siente
obligado a tomar el consejo. El actia sobre los objetivos como lo interpreta y
después, trata de convencer a sus constituyentes a seguir su regla

Cuadro 10: Roles y capacidades de los lideres
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Sobre esta base, puede considerarse como una de las tareas mas
apremiantes de la gestion educativa el logro de un consenso basico sobre el
rol de sus formadores, que si bien debe considerar puntos de partida tales
como los roles identificados por Cohen, deben, sobre todo, ser portadores de
una orientacion proactiva dentro de un marco flexible e integrador, implica dar

respuestas a las tres direcciones siguientes.

Definir: modelos de futuro, estrategias, pero sobre los significador ¢Qué
somos? ¢Qué queremos? ¢Qué es legitimo aqui? ¢(Qué es lo mas

importante?

Comprometer: socializacion de esos significados. Desarrollo de valores
compartidos. Manejo cultural. Proceso de direccion.

Apoyar: respaldar las acciones que expresan el compromiso, con lo definido.

Incluye aspectos de recursos, pero también apoyo social y psicoldgico.

El compromiso en las organizaciones: capital intelectual es competencias X

compromiso.
Sobre esta base, la identificacion de las vias que conducen a un compromiso,

asi como de los factores que lo sustentan y refuerzan, constituyen temas de

alta relevancia para el funcionamiento institucional.
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Vias para inducir el compromiso

El pensamiento I6gico y su capacidad para discernir la convivencia o no

de comprometerse con una organizacion o curso de accion.

e Laidentificacion con personas o grupos imbuidos en ese compromiso.

e La consistencia entre la accion propuesta y el sistema personal de

valores.

e Las experiencias e interacciones asociadas con la participacion en una

.organizacion o el desarrollo de un curso de accion

2.1.23. Proceso Ensefianza — Aprendizaje

Una de las actividades mas antiguas que existe es la referencia al hecho de
transmitir a las nuevas generaciones las experiencias y conocimientos
acumulados socialmente, actividad que exige cada dia mas preparacion,
debido a la creciente rigueza de informacién, lo que hace que no todo

producto cultural pueda ser incorporado a lo que se va a aprender.

El aprendizaje se perfecciona ininterrumpidamente, buscando la mayor
eficiencia, es decir, los mejores resultados en el menor tiempo posible y con el
empleo de minimos recursos. Para ello, es necesaria la capacitacion del
personal que tiene a su cargo, dentro de la sociedad, la formacion y

capacitaciéon de las personas.
Todo proceso, donde de laguna forma se planifican aprendizajes, existe dos

tipos de componentes a tener en cuenta, el primero grupo se refiere a los

componentes personales y el segundo a los no personales.
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Proceseo de ensefianza-aprendizaje
[

Componentes no

Componentes Personales
Fersonales
= Ohjetivo
Agrupan sujetos _ )
_ . Miveles esenciales
I C= Contenido jerarquicos
que
|
Interviene en el M= hetodo
AroCEso
d:;| E= Ewvaluacion
Estudiante Crecimiento F.O.= Formas
persanal Qrganizativas
L prﬂﬁnsim ] M.D = Medios

) . Crea condiciones
r Interienen —

0
— — La familia
Instituciones ] I

. ) Colectivo de FO.* ¥ *c ¥ " M - ™ E
Qrganizaciones Ejermplo trabajadares I
Colectivas — La comunidad ML.D.

Esquema 10: Proceso de ensefianza y aprendizaje
Elaborado por: Dra. Alba de la Torre
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2.1.24. Normas de calidad

e Se encuentra dentro de uno de los corredores turisticos mas importantes
del Ecuador y cuenta con un importante inventario de atractivos y

recursos turisticos tanto naturales como culturales.

e En la zona rural de Imbabura, la Gltima década ha dado paso al desarrollo
de nuevas iniciativas para ofrecer servicios de turismo rural, basadas en

organizacién comunitaria y trabajo solidario.

e EIl crecimiento y consolidacion del turismo como actividad productiva y
generadora de fuentes de trabajo en la zona rural, va de la mano con la

calidad de los servicios que se prestan.

e Las operaciones turisticas comunitarias en Imbabura, forman parte de una
cadena productiva, cuyos elementos se relacionan entre si como un

sistema.

e En la actualidad, el sector publico a través del Ministerio de Turismo y los
Municipios regulan esta actividad, mediante el cumplimiento de la Ley de
Turismo y sus respectivos reglamentos y normas, con mayor énfasis en
las zonas urbanas y teniendo en la zona rural injerencia directa a nivel de
hosterias, complejos recreativos y establecimientos prestadores de

servicios debidamente formalizados.

e En el caso de la zona rural y a nivel de micro empresas familiares,
cabafas ecologicas, fincas turisticas y emprendimientos comunitarios, no
existe normativa de calidad vigente, razén por la cual se ha desarrollado

la presente norma.

El objetivo principal de la norma es: El de contar con una herramienta de
seguimiento que permita conocer la situacién real de los prestadores de

servicios a nivel de Operaciones Turisticas Comunitarias (OTC), a fin de
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evaluar cumplimiento de normas de calidad en el servicio, manejo ambiental,
manejo social y seguridad. Esta evaluacion permitira a su vez orientar las
estrategias de apoyo de seguimiento e inversion por parte del sector publico y
organizaciones de desarrollo, asi como una base para las organizaciones
locales, que permitan insertar a todo el sistema en un proceso de

mejoramiento continuo.

2.1.25. Organizaciones

8El Gobierno Provincial de Imbabura y la UTE, como instancia regional de
desarrollo, impulsa proceso de apoyo al fomento de las actividades
productivas de la zona rural, entre las que se encuentra el Turismo, como una

de sus competencias institucionales segun la Leyes vigentes.

e El alcance de aplicacion y las actividades inmersas en la cadena del valor
del turismo comunitario.

e Guia de aplicacion.

e Manual de evaluacion

e Tabla de evaluacion y sistema de puntaje.

e Los resultados de la evaluacion, constituyen informacion valiosa, que al
ser consolidada en un sistema informativo entregara una vision real de la
situacion de esta cadena de valor.

e La presente norma de calidad ha sido desarrollada partiendo de la
practica y de un proceso participativo y de permanente consulta, a fin de
gue sea aplicable a la realidad local y que al menos la mitad de las
Operaciones Turisticas Comunitarias puedan acceder a una certificacion

de calidad.

® ROBBINS, Stephen P, “Fundamentos de Comportamiento Organizacional” Editorial Prentice

Hall Hispanoamérica S.A. Naucalpan de Juarez Edo. De México
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2.1.26. Ambito de la norma de calidad

La norma de calidad para las operaciones turisticas comunitarias es una
herramienta de trabajo que facilita la revisién de diferentes parametros,
para evaluar el cumplimiento de estandares minimos de calidad, que
permitan la satisfaccion de los clientes y ofrecer una garantia de servicio,

acorde con la realidad de la zona rural de la provincia de Imbabura.

La norma de calidad, consiste en sistema de acompafiamiento de
Aprendizajes significativos de inspeccién, control y evaluacion de la
situacién de cada uno de los prestadores de servicios turisticos y talleres
artesanales que reciben visitas turisticas en la zona rural en el contexto

provincial.

El resultado de la evaluaciéon a fin de tener un pleno conocimiento de la
realidad de las operaciones turisticas comunitarias, que permita orientar
la politicas de intervencion y apoyo a las instancias del sector publico e
instituciones de cooperacion externa, a fin de corregir las falencias
existentes en la prestacion de servicios, mediante procesos de

acompafamiento, asistencia técnica y capacitacion.

Proporciona informacion a los empresarios turisticos, emprendimientos,
organizaciones y grupos de turismo para tener apreciacion objetiva de sus
fortalezas y de los aspectos que se deben mejorar para impulsar el
desarrollo del turismo como wuna actividad econdémica y con

potencialidades a futuro.

Actividades productivas de la cadena de valor que debe aplicar normas

de calidad

Operadores de servicios turisticos

Guias e interpretacion
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e Servicios de alimentacion
e Servicios de alojamiento colectivo (cabafas, lodges, hoteles, etc.)
e Servicios de alojamiento familiar (albergues familiares en comunidades y
fincas)
o Caminatas y trekkings
o Paseos a caballo
o Paseos en bicicleta
o Deportes de aguas rapidas (rafting y kayak)
o Deportes de riesgo: Canyoning, Puenting
o Otros deportes de aventura

Productores artesanales orientados al turismo

e Talleres artesanales demostrativos para recibir grupos de visitantes.
e Servicios de guianza e interpretacion para atencién a los grupos de

turistas.

e Para que las actividades de la cadena de valor que sean consideradas
como productivas y los servicios son prestados a cambio de un pago, en
sus diferentes formas bajo un esquema de manejo sostenible de los

recursos naturales y respecto a la cultura.

e Las operaciones turisticas comunitarias que se encuentran enmarcadas
dentro de la presente norma son aquellas que forman parte de la cadena
de valor del turismo en la zona rural, entendiendo a las mismas como

unidades productivas en sus diversas formas de propiedad

e Asociaciones

e Redes locales y comités de turismo

e Empresas familiares

e Fincas turisticas

e Organizaciones de hecho o de derecho que ofrecen servicios turisticos en

comunidades rurales.
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e Comunidades rurales y comités de administracion de atractivos y servicios

turisticos.

Los ambitos en las normas de calidad son las siguientes:

e Calidad en los servicios
e Calidad ambiental

e Calidad cultural

2.1.27. Alcance de la norma

Los ambitos de accién de la norma técnica a desarrollar y sobre los cuales se

establecerd los estandares basicos son:

e Calidad en los servicios
e Calidad ambiental

e Calidad Social y Cultural

Es una norma técnica a ser aplicada en la provincia de Imbabura, como una
herramienta de gestion para el mejoramiento de los estdndares de calidad de
las Operaciones Turisticas participantes en el proyecto FP-IM-036 y que ha
futuro, puedan ser aplicadas como una politica del sector publico,
especialmente del Gobierno Provincial de Imbabura, la oficina regional del

Ministerio de Turismo y los Municipios.

e Guia de aplicacién de la norma: que comprende la explicacion de la
norma y detalla una serie de recomendaciones y aspectos que deben ser
considerados para lograr las buenas practicas en las Operaciones

Turisticas Comunitarias.
e Manual de evaluaciéon de la norma técnica: Contiene una matriz de

aplicacién en el que cada OTC encontrara que estandares aplican para su

actividad segun el tipo de servicio que brinde.
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e Contiene un cuestionario con los estandares que se cumplen, dandole
una ponderacion de acuerdo a la importancia, de manera que el
administrador de la OTC lleve un control de sus puntos positivos y

negativos y realice autoevaluaciones en su servicio turistico.

e Tabla de evaluacion y sistema de puntaje: La tabla de evaluacién es la

herramienta utilizada para los supervisores del Ministerio de Turismo.

e Ademas es aplicada de manera anual por el Gobierno Provincial de
Imbabura a través de su Direccion de Turismo. Esta tabla es
sistematizada en archivos de hoja electronica relacional que permite
automatizar el proceso de evaluacion y tener un resultado preciso

mediante modelos matematicos.

e La tabla de evaluacion va de la mano con un sistema de puntaje para
proceder a la calificacion y categorizacién correspondiente de acuerdo al

puntaje alcanzado.

e Su estructura es la misma que el cuestionario que forma parte del manual
de evaluacion pero esta destinada a supervisores y contiene puntaje y

ponderaciones; asi como recomendaciones para el evaluado.

2.1.28. Ambitos de aplicacion de la norma

Calidad en los servicios

Las operaciones turisticas comunitarias, prestadoras de servicios y/o
productoras de bienes (productos artesanales). Por lo tanto, deben poner

especial atencion al trato que se ofrece a los visitantes asi como satisfaccion

% ACERENZA, Miguel Angel. “Administracién del Turismo, Planificacién y Direccion”. Editorial
Trillas, México D.F. 1999.
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de las necesidades bajo normas minimas de higiene, adecuacion de

espacios, amabilidad y seguridad-respeto.

Es relevante la atencion que se debe dar al sistema organizativo.

La seriedad y puntualidad en los servicios y actividades programadas, asi

como la parte administrativa.
Costeo apropiado de los servicios.
Sistema de registro e informacién que permitan tener datos cuantitativos.

Medir los beneficios econdmicos generales.

Calidad ambiental

El turismo comunitario se desarrolla en zonas rurales.

Responsabilidad social en la conservacion y buen manejo de los recursos
naturales, con especial énfasis en la mitigaciéon de efectos negativos que
pueda causar el desarrollo de actividades turisticas, como son:
generacion de desechos sélidos, contaminacion, ruido, alteracion de la

vida silvestre y manejo inadecuado de los recursos naturales.

Calidad social y cultural

En las operaciones turisticas comunitarias, se debe privilegiar la relacion

e intercambio cultural entre visitantes y residentes en las comunidades.

Fortalecer a las manifestaciones y hechos culturales para el turismo

mediante representaciones vivas.

Elementos interpretativos que pongan en valor la cultura y el

empoderamiento de la comunidad.
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e La valoracién sobre los conocimientos ancestrales y tradiciones, que
constituyen el valor agregado mas destacado para una positiva

experiencia de turismo para el visitante.

2.1.29. Actividades de alcance de la norma de calidad

o YAlojamiento. Es todo servicio brindado por personas naturales o
juridicas, creado para satisfacer la necesidad de pernoctacién de los
visitantes. Es un servicio a cambio del cual se recibe un pago de un valor
previamente acordado. El alojamiento puede tener el caracter de familiar,

colectivo, cabafias ecolégicas o fincas turisticas.

e Alimentacion. Es el servicio de alimentos y bebidas, brindado por
personas naturales y juridicas, quienes reciben un pago a cambio en sus
diferentes formas. El mismo es dado a los visitantes para satisfacer una

necesidad de alimentarse.
e La norma de calidad se incentivara a las OTCs y familias que dan este
servicio.
e Incluye el uso de productos agropecuarios sanos producidos en el sector.
e Preparacion de comidas y bebidas tradicionales.

e La reduccion de elementos desechables de plastico y vidrio que vienen en

envases de bebida y diferentes productos alimenticios.

e Este aspecto constituye valor agregado a la experiencia de visita.

Interpretacion y guianza

10 ERNANDEZ, Edgar. “Proyectos Turisticos” Segunda Edicion. Editorial Trillas. México D.F.
México. 2001.
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Es un servicio que en valor los elementos naturales y manifestaciones
culturales para los turistas. Requiere de permanente capacitacion y
preparacion por parte de los prestadores de servicios, tanto para guias
locales como para organizadores de grupos.

Elementos de trabajo interpretativo.- Consiste en incentivar la utilizacion
de elementos que apoyan al trabajo interpretativo como rétulos, paneles

informativos, fotografias, cartillas, afiches, croquis, mapas, etc.

Actividades organizadas de turismo de aventura.- Constituyen servicios
gue se brindan a grupos organizados, a cambio de un precio pactado
previamente entre las partea, con una agenda de actividades al aire libre
y/o practica de deportes de aventura como el ciclismo de montafa, el

canyoning, rafting y equitacion.

La norma de calidad se enfoca al cumplimiento obligatorio de aspectos
gue ponen énfasis en la seguridad, prevencion de accidentes y uso de

equinos y accesorios aptos para la actividad especifica.

Adicionalmente, se pone énfasis en el lado humano de los guias o
responsables del manejo de los grupos, dandole una mayor puntuacion a
las personas que para desempefiar esas funciones, han recibido

capacitacion y/o acreditaciones especificas.

Talleres artesanales para visita turistica.- Son espacios adecuados para
recibir a grupos organizados, con la finalidad de realizar procesos
demostrativos de los actividades relacionadas con la produccién artesanal

de diferente indole.
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e Esto como un valor agregado para facilitar la comercializacion de
productos artesanales terminados, a ser vendidos de manera directa a los

turistas.

e Los talleres artesanales demostrativos tienen en consideracion el uso de
elementos y materiales locales para las herramientas, tratando de poner

en valor lo que se dispone en el medio

e Los talleres artesanales, hacen referencia a los procesos productivos para
la confeccién de productos artesanales.

e Ademas son espacios para la promocién de la cultura local, mediante la
explicacion de usos y costumbres, tradiciones populares vy

manifestaciones culturales de diferente indole.

e La decoracion y arreglo de los talleres toma consideracion el uso de
elementos tradicionales del lugar e imagenes de los atractivos del sector.

2.1.30. Marco metodoldgico de uso y administracion de la norma de
calidad

La norma de calidad se desarrolla bajo un esquema de uso de matrices en
donde se establecen los principales aspectos a ser evaluados, de acuerdo a
las areas operativas existentes en la OTC; en la misma se desagregan
algunas variables como aspectos que se cumplen y que pueden ser

mejorados

1 MOLINA, Sergio. “Turismo: Metodologia para Planificacién”. Editorial Trillas. México D.F.
México. 2005.
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La norma de calidad se aplica en funcion del servicio ofrecido y de acuerdo
al tipo de actividad que se pone a disposicion de los visitantes

Flexibilidad para incorporar la norma de calidad de distintos tipos de
calidad, en atencién a la diversidad de opciones existentes, como puede ser
servicios de alojamiento familiar y colectivo, alimentacion, actividades

recreativas, tours de aventura o visitas a talleres artesanales, entre otras

Aspectos a ser analizados e inspeccionados son:

e Infraestructura y equipamiento
e Operacion

e Higiene y limpieza

e Servicio

e Sostenibilidad ambiental

e Normas de seguridad

e La evaluacion y posterior certificacion es un conjunto de acciones que
incluyen entrevistas a informantes calificados, inspeccion visual de los
lugares, verificacion de condiciones fisicas y de registros de

documentacion.

e El informe de evaluacién tendra como principal enfoque los aspectos

gue requiere atencién y que puede mejorarse.

e Los resultados obtenidos, se procedera a sistematizar la informacion
mediante hojas electronicas de calculo. Con la aplicacibn de modelos
matematicos se determinara el porcentaje parcial de cumplimiento de la
norma por temas generales y sobre la totalidad de la evaluacion realizada,

tratando de minimizar subjetividades.
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e Sistema de informacion, formara parte de una base de datos que
debera ser alimentada constantemente para que forme parte de un
sistema de informacidén geografica, con todas las Operacion Turisticas
debidamente georeferenciadas y con informacion comparativa de
cumplimiento de indicadores con la base de datos sirven para realizar a

futuro analisis multi-temporales.

e El equipo de trabajo, para que metodolégicamente tengan el alcance
requerido es de dos supervisores de campo y un digitados de informacion,
quienes permanentemente compilaran y sistematizaran la informacion,
quienes forman parte del personal de planta del Gobierno Provincial de

Imbabura, en la estructura operativa de la direccion del turismo.

2.1.31. Método de evaluacién, valoracién de resultados y criterios

para entrega de certificados de calidad

La valoracion de resultados se realizara mediante visitas de campo y
entrevistas con informantes calificativos, apoyados en el uso de fichas de

campo para la recoleccién de informacion.

Posteriormente se realizara trabajo de oficina para el ingreso de los
resultados en una hoja de calculo relacional y la elaboracion de un informe
con las respectivas conclusiones y recomendaciones sobre los aspectos que

se deben mejorar.

El porcentaje de cumplimiento de la norma, debidamente sistematizado sera
el criterio para una categorizacion y entrega de un certificado de calidad, con

aval del Gobierno Provincial de Imbabura.
Certificado de la norma de calidad, no es una licencia de funcionamiento ni

una patente de operaciones. El certificado es un reconocimiento del el

prestador de servicios recibe, en base al merito alcanzado por el cumplimiento
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de estandares de calidad. Su propdsito implementa una mejora cotidiana en la

prestacion de servicio.

2.1.32. Mecanismo operativo y costo de certificacion

e EIl certificado en las Operaciones Turisticas Comunitarias es una
atribucion que le corresponde al Gobierno Provincial de Imbabura, como
Organismo de desarrollo regional orientado al fomento del desarrollo

productivo.

e Los interesados, lo podran solicitar de manera directa en la institucién,
mediante pedido formal a través de la Direccién de Turismo. Se realizaran
visitas trimestrales a las OTCs que forman parte de este proceso a fin de
dar seguimiento a la evolucién de los aspectos que deben ser mejorados.

e Los certificados tendran no tendra costo para los prestadores de servicios.
Por principio es un servicio que brinda el gobierno provincial de Imbabura,
a través de la direccién de turismo, asumiendo integramente el costo de lo

gue este proceso implica.

2.1.33. Recursos necesarios para la aplicacion y seguimiento al

cumplimiento de la norma de calidad

Gestion talento humano

e Dos supervisores, quienes realizaran trabajo permanente de campo para
inspeccion y recoleccion de informacion

e Un digitador de informacién para sistematizar los resultados

e Una analisis de resultados y encargado de elaborar reportes periddicos y

analisis compartidos de los resultados
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Equipos y materiales

e UnGPS
e Un computador de escritorio, equipado con un elevado nivel de
performance para soportar software MS Office y Arcg GIS

e Papeleriay fungibles

Apoyo logistico

e Un vehiculo preferiblemente camioneta de doble traccion, en atencién a
gue todas las OTCs se encuentran asentadas en la zona rural de la
provincia, que por sus caracteristicas y dispersién son distantes entre siy
algunos casos de dificil acceso

e Equipamiento apropiado para los inspectores de campo como botas,
impermeables, linternas y algunos articulos de out-door

2.1.34. Guia de aplicacion para la norma

Determinar los aspectos claves que deben estar en agenda de trabajo en

cada operacion de turismo.

2.1.35. Sistema de capacitacion

Capacitacion

La operacion turistica, debe tener identificado el conjunto de necesidades y
requerimientos de capacitacion, como una estrategia de mejoramiento

continuo en la calidad de los servicios que se prestan

Programa de eventos de capacitacion

Tener en consideracion la detencion de las necesidades de capacitacion y ser

lideres en brindar servicios turisticos que se ofrece
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e Relaciones humanas

e Servicio al cliente

e Arreglo de habitaciones

e Sanidad e higiene alimentaria
e Cocina

e Técnicas de guiar

e Primero auxilio

e Conduccion de grupos

e Buenas practicas ambientales

Sensibilizacién al visitante que llega a las OTCs.

El visitante durante la permanencia en la Operacién Turistica Comunitaria,
debera recibir charlas sobre temas culturales y ambientales, esto es

funcién de los requerimientos del tipo de turista o grupos de turistas

e Algunas charlas se deberan hacer de manera general y otras de manera

especifica segun los intereses del grupo

e La sensibilizacidn se realizara utilizando elementos interpretativos de
apoyo y en espacios adecuados para esta actividad. Se dara indicaciones

iniciales y la bienvenida a los grupos

e Se capacitara a los propietarios de los negocios turistico, directivos y
coordinadores de las organizaciones y personal de planta de los

prestadores de servicios
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Uso de materiales e insumos

Toda la materia prima, materiales e insumos para las diferentes actividades
de la operacién, deberan ser manejados aplicando las buenas préacticas

ambientales
El adecuado manejo de desechos organico e inorganico, dentro de la
operacion asegurara la salud ambiental y humana a fin de evitar la generacion

innecesaria de desechos solidos

Procesos de compray adquisicion de insumos

Apoyarse en una persona capacitada en temas ambientales y procesos

de compra, inventario
e Dar prioridad a los productos bio-degradables, amigables con el entorno
e Las frutas y verduras deberan proceder de huertos organicos

e Preferir la compra de envases grandes que permitan el almacenamiento y

facil recarga de productos
e Limitar la compra de productos perecibles
e Poner atencion a las fechas de caducidad de los productos

e El materia de construccién (madera, palma, paja, entre otros) estos
deberan provenir de fuentes manejadas de manera sostenible y los

materiales utilizados no deberan sestar en peligro de extincion

e Preferir el uso de insumos y materiales procedentes de la zona

Uso y reuso de materiales

e Los productos biodegradables deberan ser distribuidos constantemente

en bafos sociales, bafios compartidos, habitaciones, bafios de
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habitaciones, cocina y en todo lugar donde se necesitan productos de

limpieza y aseo personal
e Utilizacion de pilas recargables para uso cotidiano

e Recipientes de vidrio pueden ser utilizados como recipientes de

almacenaje

e Los lugares de la operacion que manejen papel de oficina deberan

reutilizar el papel y reciclarlo

e Los escombros de los materiales de construccién deberan ser reutilizados
en la construccién de caminos, puentes, segun la necesidad de la OTC y
si no es el caso deberan ser trasladados como basura al centro poblado

MAs cercano que posea recoleccion publica

2.1.36. Manejo del recurso agua

Es busqueda de un manejo racional del recurso agua, la norma de calidad
considerada pertinente la clasificacion de este elemento de acuerdo a su

utilizacién, de la siguiente manera:

Para consumo humano y preparacién de alimentos

e Conocer la fuente de agua, a fin de darle el tratamiento que se necesita
para ser agua segura y destinar su uso dentro de la operacién
e Tratar el agua empleando técnicas poco nocivas al ambiente como

ozonificacioén o filtracion

e Si no es posible emplear alguna de las técnicas mencionadas por lo

menos debera utilizarse agua hervida y agua purificada en botellones
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Se debe implementar un programa de uso y ahorro de agua, que contenga

como minimo:

Mecanismos de ahorro

Identificar los lugares mas propensos a fugas o perdidas de agua
Identificar los lugares donde se gasta mas agua

Implementar los mecanismos y/o accesorios que permitan el ahorro de

agua

Para uso en la operacion yo establecimiento.

Conocer la fuente de agua, a fin de usarlo dentro de la operacién. En el
caso gue la fuente sea de aguas grises, estas deberan ser filtradas para

ser utilizadas en la limpieza de exteriores

Utilizar productos de limpieza biodegradables.

Se debe emplear un programa de uso y ahorro de agua.

La tuberia que transporte los desechos de esta agua debera dirigiste a un

pozo séptico técnicamente construido con el fin de evitar la contaminacion

de suelos y de aguas subterraneas.

Aguas residuales

Identificar el tipo de aguas residuales.
La tuberia que transporte aguas residuales debera ser diferente de las

tuberias de aguas negras.

Las aguas residuales no pueden ser vertidas en rios, lagos, lagunas o

mares sin ser tratadas previamente.

El tratamiento previo puede ser a traves de filtros, cajas finales,

infiltraciones sobre roca o arcilla.

75



Buenas practicas para el uso de Energia

A fin de garantizar un manejo racional de la energia, sea cual fuere su fuente,

toda Operacion Turistica Comunitaria debera considerar lo siguiente.

Para uso y ahorro de energia

e Identificar los elementos y accesorios que ocasionan fugas o pérdidas de

energia.
e Realizar un mantenimiento apropiado del sistema eléctrico, revisando que
se encuentren en éptimas condiciones las cajas de revisidon, conexiones,

interruptores, toma corrientes y otros dispositivos.

e Implementar los mecanismos que permitan lograr los porcentajes de

ahorro de energia y mantener la seguridad.

Uso y manejo de suelos

e Desarrollar un programa de reforestacion con especies nativas, que

contribuyan al control de la erosion.

e Hacer uso de plantas ornamentales y especies arbustivas para mejorar el

paisaje y a la vez ayudar a la conservacién de los suelo.
e Desarrollar actividades que contrarresten la degradaciéon del bosque

ocasionado por el corte y recoleccion de lefia para uso en la operacion, en

los sectores donde el clima es frio.
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Floray fauna
La flora y fauna en estado silvestre dentro de la zona de operacion, son la
base del recurso natural y constituyen u elemento importante de imagen y

promocion de cualquier Operacion Turistica.

Con el fin de conservar estos recursos naturales, se deben tener en cuenta

las siguientes consideraciones.

e Tener a disposicion del visitante la informacion sobre las especies de flora

y fauna existentes en el area.

e Eluso de plantas y animales silvestres de la zona sera permitido

Unicamente si su produccién es manejada de manera sostenible.
e Evitar la visita a lugares donde los visitantes pudieran adquirir artesanias,

comida y otros elementos elaborados con materiales provenientes de

especies tanto animales como vegetales.

2.1.37. Manejo de desechos

2Manejo de desechos orgénicos e inorganicos

e Elaborar un programa de manejo de desechos solidos.

e Proporcionar de basureros y distribuirlos en la operacion, en lugares

visibles, debidamente sefalados e identificados.

2 MINISTERIO DED TURISMO DEL ECUADOR. “Plan de manejo para el Desarrollo

Responsable del Turismo Comunitario”. Programa TURCOM. Gerencia Regional Austro.

Azuay. Quito. Ecuador. 2006.
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Con el fin de agilitar el proceso de reciclaje, los basureros inorganicos a

su vez deberan dividirse en papel, lata, plastico, baterias y otros.

Limpiar y mantener los basureros generales y lugares de recoleccion final.

Desechos liquidos peligrosos

Separa el desecho de aceites de cocina, disolventes, materiales
peligrosos y flamables; y almacenarlos en recipientes herméticamente
cerrados 0 segun las recomendaciones del fabricante e identificarlos

como material peligroso.

Bajo ningun concepto se arrojara al rio o se verteran en los sifones ya que

causan un efecto contaminate altamente nocivo para el medio ambiente.

2.1.38. Calidad en los servicios

Administracion

La OTC debe tener muy clara su visién, misiéon y objetivos, comunicarlos y

reflejarlos en la atencién y programas ofrecidos, de manera que el visitante

satisfaga sus expectativas y conozca claramente lo que va a recibir.

La administracion debe desarrollar un manual interno que contenga.

Cadigo de Etica.

Politicas u organizaciones.

Programa de capacitacion sobre temas ambientales y culturales, reciclaje

de papel y cartén.
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Técnicas de capacitacion de agua.

Técnica de tratamiento de agua.

Programa de uso y ahorro de agua.

Normas de comportamiento del personal hacia el visitante.

Normas de comportamiento entre el personal.

Descargo de responsabilidad

Esta ficha de descargo de responsabilidad debe ser entregada al pasajero

cuando compra algun programa de aventura ofrecido por alguna OTC.

Este documento es un acuerdo de las responsabilidades de la OTC y de
los deberes del pasajero, en esta declaracion deberan incluirse ciertos

aspectos.

Politicas de responsabilidad por cancelaciones, retrasos de servicios

propios y subcontratados.

Detalla algunos riesgos a los que estara expuesto el pasajero durante su
estadia.

Pasajero debera estar asegurado contra accidentes, en caso de no tener
seguro debera exigir al pasajero que viaje con un seguro personal de

vida.

Ficha de Registro de visitante

La ficha de registro de visitantes debera ser entregada al pasajero cuando
su reservacién ha sido confirmada y se proceda al pago o cuando el

visitante llegue a la OTC.

79



La ficha de registro de visitantes debe contener informacion del visitante

atil para estadisticas y para preparar el programa al grupo.

Ficha del perfil del visitante

Con el fin de contar con datos estadisticos de posterior uso en la

promocién y venta de los servicios de la OTC.

El visitante debera llenar la ficha de perfil del visitante durante su estadia

0 permanencia en el establecimiento u operacién de ecoturismo.

El perfil del visitante proporcionara datos sobre las preferencias de los

visitantes, de igual manera detallaran informacion sobre temas a mejorar.

Cada OTC deberé llevar un modelo de perfil del visitante que debera ser
elaborado de acuerdo al modelo proporcionado en esta.

Cantidad de encuestas: para mantener una muestra respectiva, cada
operacion debera entregar el formulario de perfil del visitante al menos al
110% de los visitantes durante su estadia en la OTC.

Encuestas de satisfaccion del visitante

La OTC debera desarrollar una encuesta para que cada visitante la llene al

momento de finalizar su estadia.

La encuestas debe tener preferentemente preguntas cerradas y ser elaborada

en una escala facil que permita un ingreso agil de datos y no compliquen al

visitante.
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Los aspectos de satisfaccion que se preguntes haran referencia a servicios
infraestructura, transporte, calidad en la atencion, puntualidad, quejas. Incluso
puede incluirse un apartado en el que pregunte al visitante di desea recibir

informacion periddica sobre la OTC.

2.1.39. Contabilidad

La OTC debe mantener una administracion eficiente que le permite conocer el
estado de su gestibn y las caracteristicas de sus visitantes con una
contabilidad basica de ingresos y egresos.

Estadisticas

e Las estadisticas de visitantes se obtendra de la ficha de registro.

e Fichas de perfil del visitante.

e Encuestas satisfactorias que deberan ser llenadas por los visitantes

antes, durante y al final de su estadia o permanencia en la OTC.

2.1.40. Informacioén

Debera enmarcarse en los principios de la calidad donde se explican

especificamente informacion para el turista.

Antes de viaje

e El turista antes del viaje debera informarse a través una pagina Web o en

material promocional escrito.

e Areadonde se desarrolla la OTC, transporte, mapa, forma de llegar, rutas.
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e Tipo de ropay equipamiento a traer.

e Profilaxis de enfermedades tropicales que existan en la zona.

e Programas que se ofrecen y nivel de dificultad.

e Cobertura por accidentes.

e Dar a conocer los tipos de etnias, costumbres, fiestas populares.

e Aspectos ambientales y culturales de interés al visitante.

Durante el viaje

e Cronograma de actividades detalladas, exponiendo que se va realizar

cada dia.

e Acerca de atractivos, naturales, locales, noticias sobre ambientes y

culturas en la region.

e Destinar un area especifica a la lectura, con libros y material didactico de

posible interés del pasajero.
Después del viaje
Establecer vinculos de amistas para que los visitantes recomienden el futuro
uso de los servicios de la OTC. Para mantenerse en contacto, si asi lo desea

el cliente, hacer uso del portal web, blog de noticias, libro de visitas y uso de

redes sociales en Internet.
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Informacidn a solicitarse al visitante

Los formularios informativos sobre datos generales del pasajero, sus
limitaciones fisicas, alimenticias y de salud, disponibilidad de tiempo,
principales intereses y actividades que desea realizar; tanto como la ficha de

satisfaccion, deberan ser firmadas por el pasajero y entregadas al

administrador de la OTC, para uso interno.

2.1.41. Agente de viajes-competencias

e Asegurarse que el agente de viajes cuente con informacion detallada e la
regién donde se desarrolla la operacion y donde se encuentra la OTC.

e Tipo y facilidades de alojamiento y alimentacion, lo mas detallado posible,

acompafnado de material como brochures, videos.

e De las diferentes actividades que se pueden realizar en y fuera de la
OTC.

e Detalle de los programas que se ofrecen y el nivel de dificultad de cada

uno de ellos.

e Sobre el origen,, idioma, costumbres, fiestas y demas caracteristicas
relevantes de la cultura local si como sobre aspectos ambientales y
culturales de interés al visitante.

La OTC debera adjuntar adicionalmente informacion clara y precisa sobre:

e El detalle de los impuestos.

e El porcentaje de comision correspondiente al agente de viajes.

83



e Lo que incluye y no incluye cada paquete, programa, actividades y

determinadas servicios y niveles de dificultad.

e Las politicas de reservas, cambios de fecha y cancelacion de grupos.

e Cobertura por accidentes y cancelaciones por parte de la OTC.

Seguridad

Seguridad es un elemento de importancia en cualquier empresa de servicios,

mucho mas cuando se encuentra en juego la integridad de un visitante y el

prestigio de la OTC.

Pertenecias del pasajero

Brindar algun tipo de servicios de caja de seguridad, donde cada pasajero

pueda guardar objetos de valor.

Dentro del pardmetro seguridad se debera cumplir las siguientes normas

Todo el personal de planta, dirigentes y familiares anfitrionas en las OTCs
deben estar capacitados para atender a los visitantes en caso de emergencia
y desastres.

Botiquin

e Contar con un botiquin basico de primeros auxilios, como material no
expirado, situado en un lugar visible, debidamente identificado y de facil

acceso.
e Estar suficientemente equipado con medicamentes para atender

emergencias mas comunes, dependiendo del lugar donde se desarrolla la
OTC.
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Contar con un guia de primeros auxilios.

2.1.42. Programa de incendios y evacuacion

Analizar las posibles emergencias que pudieran presentarse en la OTC

dependiendo del area.

Tener un programa contra incendios elaborado sobre la base del andlisis
de suelos, ubicacion de la OTC y riesgos naturales.

Determinar lugares de lato riego y designar extintores de incendios a cada

lugar.

Establecer medidas de seguridad y prevenciéon de incendios, sobretodo
en el caso del uso y manipulacion de combustibles.

Elaborar y exhibir las medidas de seguridad y prevencion de incendios, en
areas sociales, habitaciones, cocina y lugares de almacenamiento de

combustibles.

2.1.43. Aspectos Laborables y Gestion del talento Humano

Es necesario que la OTC brinde a su personal un ambiente de trabajo

agradable donde se cumplan reglas de conducta que contribuyan al
crecimiento de la misma. Ademas la OTC debera cumplir con la ley laboral

vigente en el Ecuador en cuanto a salarios y beneficios laborales.

Normas de Conducta del Personal de Planta con el Visitante

Elaborar normas de conducta y encargarse de que sean cumplidas e

incorporarlas al manual de trabajo.
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El personal de planta debe cumplir con los mismos lineamientos ambientales

gue en esta norma se exigen a los visitantes.

Normas de conducta entre el Personal de Planta

Elaborar su codigo de ética y normas de conducta entre personal de planta y

encargarse de que sean cumplidas.

Operados de servicios

Debe ser tan competente y estar capacitado en las tareas que desempafa y

otros temas de importancia en:

e Primeros auxilio.

e Servicios al cliente.

e Relaciones humanas y de compafierismo.

e Normas de seguridad.

e Programas de evacuacion, incendios y emergencias.

e Caracteristicas de las etnias, creencias, tradiciones, fiestas populares,

religiosas y artesanias de la comunidad.

Sefalética

La Sefalética, sea esta externa o interna, debe observar los siguientes

lineamientos basicos.

e La sefializacion debe ser clara y visible.
e Los rotulo de sefializacién deben ubicarse en lugares estratégicos de la
OTC.

e Eltexto de cada rotulo de sefalizacién debera ser minimo y especifico.
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Interpretacion

Es un elemento importante en la prestacion de servicios dentro de la OTC y
debe contemplar la interpretacion ambiental y cultural para lograr una

concienciacion de respeto por parte del visitante

Senderos

e Deberan estar claramente identificados y delimitados.

e Elaborar y entregar hojas volantes, con toda la informacién necesaria.

e Los senderos seran guiados por una persona capacitada durante la
excursion de los pasajeros.

e Realizar mantenimientos periddicos de la red de senderos que forman
parte de la operacion.

e El sendero autoguiado debera ser disefiado de tal manera que permita el

retorno del visitante en el momento que él asi lo desee.

Guias

Tener conocimientos generales sobre la cultura, el arte, la historia y el

entorno del pais y el lugar donde se desarrolla la OTC.

e Mostar destrezas orales y escritas en espafol y fuera del caso en ingles.

e Antes de iniciar la excursion por los senderos poner especial énfasis en el

comportamiento que debe mantener el grupo durante el recorrido.

e El guiallevara un bolso con materiales que le sirvan durante el recorrido.

e Estara capacitado y preparado para atender casos de emergencia.
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2.1.44. Mantenimiento y limpieza de las operaciones turisticas

comunitarias.

Horarios de limpieza

e La limpieza de habitaciones y bafios se debe balizar en horario e los
huéspedes por lo general se encuentren fuera de las habitaciones.

e Lalimpieza de areas sociales de debe realizar en horarios convenientes y

cada vez que sea necesario.

e La limpieza de la cocina se la hace cada vez que se haya concluido con
los horarios habituales de servicios de alimentos y cada vez que sea
necesario.

Disposicién de la basura de limpieza

El desecho de los materiales de limpieza utilizados debera ser clasificado y

depositado en los basureros debidamente identificados y cumplir con el

programa de manejo de desechos.

2.1.45. Facilidades e infraestructura

Area destinada para recibir a los visitantes

Debera contar con un area destinada a la recepcién de los visitantes que

debera por lo menos proveer asientos para el descanso del visitante.

Banos

Las condiciones de infraestructura que un bafio social debe tener son las

siguientes:
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e Lavamanos con accesorios que permiten el ahorro de agua.

e Inodoros que deberan tener asiento y tapa en buen estado.

e Articulos de aseo personal minimo.

e Provision constante de papel higiénico.

e Basureros.

e Toallas de mano desechables, de papel.

e Las paredes y pisos deben estar construidos o recubiertos por materiales
de facil limpieza y desinfeccion.

e Los bafos sociales deben estar claramente sefalizados.

Bafios de habitaciones para huéspedes

e La ducha puede utilizar cualquier medio para calentar el agua.

e Lavamanos de preferencia con accesorios ahorradores de agua.

e Los inodoros deberan tener asiento y tapa en buen estado.

e Articulos de aseo personal minimo.

e Tollas de mano de tela.

e Basurero.

e Banco, mesdn, repisa o colador para que le visitante coloque sus articulos

personales.

Cocina

La cocina deberd seguir normas de seguridad, manipulacién de alimentos y

limpieza.

Cumplir con las normas de seguridad y el programa contra incendios y debe

cumplir con los programas de uso y ahorro de luz eléctrica.

Seguridad

e Debe tener un extintor o los que sean necesarios segun su tamafio. Los

extintores deberan estar vigentes.
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Controlar el suministro de gas, electricidad o el combustible utilizado, a fin

de evitar desabastecimientos.

Los alimentos deberan almacenarse en lugares frescos y secos alejados

de la humedad.

Llevar un control de rotacion de inventario en productos enlatados.

Higiene

El personal de cocina debe mantenerse uniformado y utilizar gorro y

delantal.

El personal de cocina debe manipular y preparar los alimentos con

normas de higiene.

Diferenciar entre ollas para hervir agua y las de preparacion de comidas.

Los recipientes para desechos organicos deberan mantenerse tapados

mientras no sean utilizados.

La cocina debe limpiarse después de cada comida principal del dia que el

establecimientos ofrezca y cuando sea necesario.

Area del comedor

Debe ser extremadamente limpia y debidamente organizado.

Utilizar manteleria de tela e individuales para dar una mejor presentacion

al visitante.
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e Evitar la presencia d olores desagradables, mediante una adecuada
ventilacion y una limpieza periddica.

e Las ventanas y cristales deben estar totalmente limpios e impecables.

e Las cortinas en las ventanas deben estar limpias y bien arregladas.

e Colocar florero, estos deben ser pequefios y con flores frescas.

e Disponer de accesorios para la mesa, limpios y ordenados, tales como

azucarero, salero, ajicero y otros.

Habitaciones

e Las habitaciones de cada alojamiento dependera de su infraestructura y
condiciones del entorno, sin embargo la OTC deberd implementar
habitaciones con:

e Camas con colchones o un lugar destinado para sleeping bag.

e Ventilacién suficiente para el tamafio de la habitacion.

e Agua apta para el consumo humano.

e Algun tipo de iluminacién ademas de la natural.

e Silla, mesita y banco.

e Lugar para equipaje.

e Basureros.

e Toldos. (donde sea necesario).

e Informacion sobre normas de conducta, normas y horarios de limpieza y
otros requeridos por la OTC.

e Es recomendable que a la llegada del o los visitantes se ofrezca una

bebida de cortesia.
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2.1.46. Actividades de turismo de aventura

En las OTC que ofrezcan actividades de turismo de aventura, se debera
privilegiar las normas de seguridad, a fin de garantizar una experiencia
positiva para los visitantes, minimizar riesgos y garantizar el bienestar de

visitantes y guias.

Los aspectos en tener en consideracion son:

e Uso obligatorio tanto para los guias como para los pasajeros de
accesorios para proteccion de las partes sensibles del cuerpo como
cascos, chalecos salvavidas, cuerdas, arnés, guantes y otros accesorios,

dependiendo del tipo de actividad.

e Revision permanente de las condiciones apropiadas de los accesorios, a
fin de garantizar seguridad.

e Mantenimiento constante de los equipos y accesorios que pudieran sufrir
desgaste como bicicletas montafieras, botes de rafting, cuerdas, etc.

e Para los paseos a caballo se debe disponer animales debidamente
amaestrados, para evitar accidentes durante las cabalgatas.

e Disponer de monturas apropiadas para equitacién y frenos para caballos,
como norma de seguridad obligatoria.

e Los guias deben ser calificados. Deben ser personas experimentadas en
sus especialidades, a fin de garantizar buenos resultados. No exponer a

los pasajeros con el acompafamiento de guias novatos o sin experiencia.

e Firmar el contrato de servicios entre la OTC y los visitantes, adjuntando

las condiciones y descargo de responsabilidades en caso de accidente.

e Disponer de informacion detallada de los recorridos y actividades a

realizar, incluyendo grado de dificultad y esfuerzo fisico requerido.
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2.1.47. Investigacion de campo

La presente investigacion esta de acuerdo a su profundidad es de tipo
explicativo, y desde un punto de vista de la intervencién del investigador es de

tipo Observacional.

Por el comportamiento de las variables entre si, es decir la relacion que existe
entre la variable independiente y dependiente, es correccional y de acuerdo al

ndmero de medicién es vertical.

2.1.48. Muestra

Este trabajo se llevo a cabo realizando una encuesta a 150 personas y tuvo

por objeto conocer caracteristicas de su universo.

2.1.49. Analisis de datos

Todos los datos recogidos en el proceso investigativo fueron analizados
cualitativa y cuantitativamente por medio de los métodos matematicos, mas
concretamente estadisticos que faciliten extraer los resultados que nos

permitan inferir en conclusiones y recomendaciones.

2.1.50. Tabulacion y Graficas de la informacion

Las tablas de datos y los graficos que se presentan fueron realizados en

Excel, asi como la tabulacion y posterior analisis de las encuestas.

2.1.51. Disefio y aplicacion de encuestas

“La encuesta es un instrumento de investigacion que sirve para determinar la
oferta y demanda en un producto o servicio a través de la elaboracién de

preguntas, consultadas a cierto numero de personas, segun datos
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estadisticos y matematicos para satisfacer de mejor manera las necesidades

que presenta el mercado”.

Las encuestas fueron aplicadas por la técnica del muestreo con el fin de
recoger informacién de los grupos representativos de la Ciudad y de las zonas
de influencia, tanto en el caso de las encuestas de pobladores como turistas.
Para asi tener una vision mas clara de su vinculacion al Disefio de Formacion
de Formadores, asi como los requerimientos de los pobladores para servicio

turistico de esta categoria.

De igual manera, haciendo uso de la técnica de muestreo, se llevo a cabo la
investigacion para turistas extranjeros, especificamente en la ciudad de Quito,
ya que esta ciudad es considerada turisticamente un Centro Turistico desde
el cual se distribuye el turismo al resto del pais.

2.1.52. Encuesta piloto

Para determinar la funcionalidad de las encuestas y la claridad de sus
preguntas se ha realizado en primera instancia una encuesta piloto que ha
sido aplicada al 10% del total del universo en estudio. Para el caso de la

encuesta de los pobladores total 10 encuestas.
Para el caso de las encuestas de los Turistas la aplicacion de la encuesta
piloto se llevo a cabo las ciudades de Quito y Loreto, 20 en Quito. Total de

encuestas aplicadas 38.

Aplicar una encuesta piloto tiene varias ventajas, de las cuales se puede

destacar:

e Permitio validar el cuestionario, es decir, facilitd verificar si alguna

pregunta(s) estaba causando algun problema, confusién o doble sentido.
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e Permiti6 a demas medir el tiempo les llevaba a los encuestadores a
responder el cuestionario, esto con la finalidad de organizar el trabajo

para cuanto se aplique las encuestas definitivas.

Luego de aplicada la encuesta piloto es cada uno de los casos, se
identificaron ciertos problemas. Por lo tanto se realizaron algunos cambios en

el cuestionario.

En la encuesta dirigida a los pobladores se not6 que algunas preguntas
fueron comprendidas en su totalidad y otras no. Es por ello que se propuso

mejorar unas cuantas preguntas entre las que estan:

e Rango de edades ya que el mismo era muy elevado y empezd a generar

molestias. El rango fue minorado a un intervalo de 9 afios.

e Se decidio incluir en los datos generales la ocupacion, para determinar su
orientacién y a la vez ver qué mercado se esta manejando. Datos que en

inicio no fueron considerados.

e Se encontré preguntas que generaban polémica o contradicciones, por lo

tanto fueron eliminadas, o en su defecto planteadas de manera separada.

e Existieron preguntas que medirian mas el grado de necesidad y

participacion en el estudio y por lo tanto estaban mas orientada a turistas.

2.1.53. Encuesta definitiva

Para la obtencion de los resultados de la encuesta piloto, y con debidas
correcciones hachas, se procedio a reestructurar las encuestas y a partir de
esto crear dos definitivas, tal como se planifico en un inicio, una dirigida a los

pobladores y otra para los turista.
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Para la aplicacion de las encuestas, a cada encuestado se le explico
previamente las dudas que tenia al respecto de cualquier pregunta de la

encuesta.

Dentro del concepto de Turismo Comunitario, se manejaron las
caracteristicas de un producto turistico estructurado que brinda servicios
diferentes, servicios brindados por las comunidades, totalmente autoctona,
bajo los parametros legales del funcionamiento del Turismo Comunitario,
concepto desarrollado entre la autora y la comunidad. EI mismo que se

aplicara en el disefio técnico.

e Identificacion: Aqui se encuentran las preguntas que hacen inferencia a
la edad, sexo, nivel de educacion, permiten identificar un determinado

nivel social de los encuestados.

e De opcidon multiple: Varias opciones para dar una respuesta o varias.

e Opcion filtro: Preguntas con fin de facilitar al encuestado ubicarse e

involucrarse con el proyecto.

e Claves: Permitieron medir la aceptacion del proyecto.

2.1.54. Difusién de los resultados

Se llevara a cabo mediante la tesis escrita producto de esta investigacion y
con la defensa oral que se desarrollara al momento de rendir el Grado Oral

ante el Tribunal de Grado.
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2.2.Marco conceptual

Estandares: “Cconceptualizado como la definicion clara de un modelo,
criterio, regla de medida o de los requisitos minimos aceptables para la
operacion de procesos especificos, con el fin asegurar la calidad en la

prestacion de los servicios.

Turismo Comunitario: “Alternativa econdémica de las comunidades rurales,
campesinas, indigenas, "mestizas" o afrodescendientes propias de un pais,
para generar ingresos complementarios a las actividades econémicas diarias

y defender y revalorizar los recursos culturales y naturales locales.”

Persuasion: “Es el proceso de guiar a la gente y uno hacia la adopcion de
una idea, actitud, o la accibn mediante significados racionales vy

simbalicos“(http://www.wikipedia.com).

Equidad: “Valor de connotacion social que se deriva de lo entendido también

como igualdad”.

Esqguema: “Es una sintesis que resume, de forma estructurada y logica, el
texto previamente subrayado y establece lazos de dependencia entre las
ideas principales, las secundarias, los detalles, los matices y las

puntualizaciones”.

Retroalimentacion: “Obtener informacion del proceso que realiza, o un
producto que vende, para saber si necesita mejorar o cambiar el producto,
servicio”.

Circunscribe: “Reducir o ceiir algo a ciertos limites o términos”.
Andragogia:” Proceso por el cual obtiene Caracteristicas sinérgicas por el

facilitador del aprendizaje, permite incrementar el pensamiento, la

autogestion, la calidad de vida y la creatividad del participante adulto, con el
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propésito de proporcionarle una oportunidad para que logre su

autorrealizacion.”

Autdctona:”Tiene su origen en el mismo lugar en el que vive o se encuentra”.

Comunidad: “Toda forma de organizacion empresarial sustentada en la
propiedad y la autogestion de los recursos patrimoniales comunitarios, con
arreglo o practicas democraticas y solidarias en el trabajo y en la distribucion
de los beneficios generados por la prestacion de servicios turisticos, con

miras a fomentar encuentros interculturales de calidad con los visitantes.”

2.3.Marco temporal y espacial

El trabajo de investigacion se llevara a cabo en las Comunidades de
Provincia de Imbabura, en el lapso de 9 meses desde la designacién del

Director de tesis de grado.

2.4.Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General

Disefio del Programa de Formacion de Formadores de Turismo
Comunitario en 10 comunidades de la Provincia de Imbabura, lo que
contribuira a mejorara la prestacion de servicios turisticos en las 10

comunidades de la provincia.

2.5.Variables e indicadores

2.5.1. Variable Dependiente

e Fortalecimiento organizativo
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Territorio y patrimonio natural
Patrimonio cultural e intercultural

Aprendizaje significativo y formacion

2.5.2. Variable Independiente

Programa de formacién de formadores
Aprendizajes significativos y técnicas de facilitacion

Turismo comunitario
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1. Unidad de Anélisis

La unidad de andlisis en esta Tesis son habitantes de las 10 comunidades de
la Provincia de Imbabura. Dentro del proceso investigativo se analizaron

algunas actividades que contribuyen soporte para continuar con el estudio.

e La recoleccion de informaciébn de campo contribuira a obtener datos

auténticos

e La informacién recogida se procedera a tabular y con los datos obtenidos
se realizara un andlisis que servirhd de sustento para el Disefio del

Programa de Formacion de Formadores en Turismo Comunitario

Fuentes para la obtencion de datos

e La fuente primaria de datos es la observacion directa que posibilita
servicios turisticos que prestan las comunidades. Ademas al ser Directora
del Proyecto de Fortalecimiento de la Cadena Productiva de Turismo
Comunitario ejecutando en afio 2010. Entre la UTE y el consejo Provincial

de Imbabura.

e EIl disefio del Programa de Formacién de Formadores fortalecera las
areas de investigacion, innovacion, desarrollo de productos y servicios
turisticos

e Marketing

e Servicio al cliente
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e El desarrollo personal y profesional de los pobladores de las comunidades

incidira en brindar servicios de calidad y fidelizar a los turistas

Se disefio una encuesta, la misma que tuvo como base la observacion
directa y las necesidades que existen. La encuesta que fue dirigida a 150

habitantes, esto es 15 habitantes por cada comunidad

3.2. Poblaciéon

Pobladores de 10 comunidades de la Provincia de Imbabura

Para el calculo del universo de estudio, para la aplicacion de encuestas a los
pobladores de las comunidades, se tomo en cuenta el total de pobladores, es
decir jefes de familia o representantes que asisten a las reuniones de la zona.
La informacién fue obtenida de los representantes de las 10 comunidades

seleccionadas

3.3. Muestra

Para el universo finito, es decir cuando la muestra es menor que 100.000 se

ha cogido la siguiente formula:

_ Z’NPQ
e’(N-1D)+2Z%PQ

Z= Niveles de Confianza, entre mayor es el nivel de confianza.

e= Es la Desconfianza, o nivel de error, para la formula se usé el 5 %

P= Responde a favor. Sin muestreo, el éptimo es 50% y el otro 50% va a Q.
Q= Responde en Contra 50%.

N= Es el Total de la Poblacion.

n= Es el Tamafo de la Muestra.
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Reemplazo:

Z=1,95

e= 0,05%

P= 0,50

Q=0,50

N= 248

n=x

e (1,95)* * 248* 0,50 * 0,50
(0,05)* * (248 —1) + (1.95)* *0,50* 0,50

Ne 3,8025* 62
0,6175 + 0,950625
Ne 235,755
1568125

n =150encuestas

150 encuestas representan a los habitantes de las 10 comunidades

3.4. Tipos de Investigacion

Asi mismo es una investigacion social y participativa porque aborda puntos de
interés tales como el Disefio de Programa de Formacion de Formadores que
contribuye en el mejoramiento de calidad de vida de los habitantes de la

comunidad.

3.5. Disefio para la prueba de hipétesis

e La hipétesis es las proposiciones tentativas acerca de las relaciones entre
dos o mas variables y se apoyan en conocimientos organizados Yy
sistematizados

e La hipotesis es el elemento del enfoque deductivo de esta investigacion

e La hipoétesis contiene variables; estas son propiedades cuya variacion es

susceptible a ser medido, observado o inferido
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3.6. Métodos de estudio

3.6.1. Métodos Teodricos

Métodos Teoricos de Investigacion

Permite la explicacion, determinacion, detalle y descripcion de los hechos

motivos de la investigacion.

Método Inductivo- Deductivo

Facilita deducir tanto los datos generales, potencialidades y atractivos de la
zona, de manera que puedan ser valorados y potencializados dentro del

programa.

Se parara de la observacion de servicios turisticos y atractivos de la region a
una ampliacién de datos generales. Pero se dard méas énfasis a la deduccién

de datos que sustenten la investigacion.

Método Historico

Facilitara la comprensiéon de todo lo que antecede a la investigacion, el valor

del patrimonio cultural de la comunidad

El avance del mismo a través del tiempo, el estado actual de las
comunidades, de su historia, de los datos que anteceden, de una manera
I6gica contribuira en el fortalecimiento del conocimiento que en ciertos casos

se ignora para mejora la prestacion de servicios turisticos

Método Analitico Sintético

Se aplica durante todo el proceso de investigacion, en temas y contenidos
obtenidos desde las fuentes bibliograficas u otras. Permitird el uso mas

efectivo de la informacién recopilada en la redaccion de la investigacion
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3.7. Técnicas e instrumentos

La entrevista estructurada:

Facilitara obtener informacién relevante sobre temas relacionados con las
potencialidades de la zona y programas de gestion que se enfoquen en

turismo comunitario, el interés de desarrollar servicios turisticos de calidad

La Encuesta:

Son utilizadas en la recopilacién de datos. Permitira un enfoque idéneo para
obtener informacion descriptiva mediante el uso de las preguntas directas e
indirectas con respuestas de seleccion mdltiple a los pobladores de 10

comunidades de la Provincia de Imbabura

Disefio y aplicacion de encuestas

Las encuestas fueron aplicadas por la técnica del muestreo con el fin de
recoger informacién de las comunidades y se aplico a los pobladores de las

comunidades

Para la aplicacion de la herramienta, le explicé previamente de que se trataba

y si tenian dudas se le amplio la informacion

Se hizo uso del siguiente tipo de preguntas:

e Abiertas: permiten romper el hielo esta puede estar determinada por
ejemplo a la Ocupacion, Domicilio

e Identificacion: Se encuentran las preguntas que hacen inferencia a la
edad, sexo, nivel de educacion, permiten identificar un determinado nivel
social de los encuestados.

e Dicotdmicas: Se tiene dos alternativas para responder, puesto que en
este caso la pregunta esta totalmente definida, al igual que el tema
abarca.
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e De opcidén multiple: Varias opciones para dar una respuesta.

e Opcidn filtro: Preguntas con fin de facilitar al encuestado ubicarse e
involucrarse con el programa

e Claves: Permitieron medir la aceptacién del programa

3.8. Fuentes de informacioén

La encuesta se aplico en 10 comunidades de la Provincia de Imbabura a los
pobladores, cuyo fin es informar sobre el alcance de la Investigacién e
incentivar a la colaboracién del programa, utilizando tanto fuentes primarias

como secundarias.

Fuentes primarias se encuentra la encuesta que es la herramienta de
investigacion, también estd las entrevistas y la observaciéon que se realizé

durante todo el periodo de investigacion.

Fuentes se veran reflejados en la consulta que utilizé6 tanto textos como

internet y trabajos relacionados a al tema de investigacion.

3.8.1. Tratamiento y analisis de la informacion

Con la informacién obtenida se procedi6 a la organizacion, andlisis e
interpretacion de los datos, para lo cual se apoyd en técnicas de estadistica

Inferencial.

Asi mismo sera un momento de integracion l6gica de informacion, en donde la
realidad observada y reflejada de los datos seran analizados a través del
coeficiente de correlacidén, que permitira medir la estrechez del ajuste o no de
las variables posteriormente se procedera a la formulacion de conclusiones y
recomendaciones a elaborar la propuesta del Disefio de un Programa de
Formacion de Formadores en Turismo Comunitario para 10 Comunidades de

la Provincia de Imbabura y a formular conclusiones y recomendaciones
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CAPITULO IV

4. Resultados y analisis

4.1.Resultados obtenidos en la tabulacion de la Encuesta

Pregunta 1

La Edad de los resultados se identifica de:

Edad Porcentaje
18 a 30 afios 23%
31 a 40 afos 23%
41 a 54 anos 25%
Total 100%

Cuadro 11: Pregunta 1
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Pregunta 2

El género de los encuestados es:

Genero Porcentaje
Femenino 52%
Masculino 48%

Total 100%

Cuadro 12: Pregunta 2
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.
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Pregunta 3

¢, Comunidad de Residencia?

Los pobladores respondieron favorablemente a la pregunta que rebota los

siguientes porcentajes

Comunidad Porcentaje
Cuicocha 11%
Pifian 5%
Peguche 13%
San Clemente 21%
Chachimbiro 16%
Gonzalez Suarez 9%
La Esperanza 7%
Junin 11%
Garcia Moreno 4%
Chontal 3%
TOTAL 100%

Cuadro 13: Pregunta 3

Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Pregunta 4

La ocupacién de los encuestados es:

Genero Porcentaje Ocupacion
Femenino 35% Amas de casa
Femenino 20% Tejedora
Masculino 45% Agricultores

Total 100%

Cuadro 14: Pregunta 4

Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.
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Pregunta 5

¢, Comunidad donde trabaja?

Los encuestados manifestaron las siguientes respuestas:

Comunidad Porcentaje

Cuicocha 8%
Pifian 7%
Peguche 12%
San Clemente 23%
Chachimbiro 19%
Gonzalez Suarez 7%
La Esperanza 5%
Junin 11%
Garcia Moreno 5%
Chontal 3%

TOTAL 100%

Cuadro 15: Pregunta 5
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Pregunta 6

Sefiala que los encuestados tienen un ingreso de:

Cantidad Porcentaje
300 Dolares 43%
400 a 600 Délares 37%
700 a 900 Ddlares 9%
1000 a mas Ddlares 11%
Total 100%

Cuadro 16: Pregunta 6
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

110



Pregunta N° 7

Quiénes sean capacitados como Formadores en Turismo Comunitario, deben

recibir:

Normativa turistica del pais

Control de operacién de alojamiento, bebidas y alimentacion

Marketing operativo
Servicio de restaurante

Servicio al cliente

RESULTADOS

O Esta totalmente de
acuerdo

519%

B Esta de acuerdo

299%

O Esta en desacuerdo

10%

O Esta en total
desacuerdo

T

B La pregunta no se
aplica a su situacian

3%

Grafico 1: Pregunta 7
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Pregunta N° 8

EL Disefo del

Comunitario contribuye a mejorar

presyadores de Servicios de Turismo Comunitario

RESULTADOS

los estandares de calidad de

@ Esta totalmente de acuerdo

TEY

w B Esta de acuerdo

21%

O Esta en desacuerdo

3%

O Esta en total desacuerdo

0%

M La pregunta no se aplica a
sU situacion

0%

Grafico 2: Pregunta 8
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Programa de Formacion de Formadores en Turismo

los
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Pregunta N° 9

¢Considera usted que para ser formador en Turismo Comunitario los

conocimientos, habilidades y destrezas deben ser tedrico-practicas?

RESULTADOS
O Esta totalmente de acuerdo| B3%
W E=ta de acuerdo 25%
O E=sta en desacuerdo 8%
O Esta en total desacuerdo 4%
B | a pregunta no se aplica a 0
=U situacion

Grafico 3: Pregunta 9
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Pregunta N° 10

¢Esta dispuesto a participar en un proceso de seleccién para ser escogido

como Formadores en Turismo Comunitario?

RESULTADOS
O E=ta totalmente de acuerdo | g3
W Esta de acuerdo 11%
D
O Esta en desacuerdo 5%
83% O Esta en total desacuerdo 1%
M La pregunta no se aplica a 0%
U situacian

Grafico 4: Pregunta 10
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.
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Pregunta N° 11

¢ Usted patrticiparia en un programa de desarrollo de Formadores en Turismo

Comunitario?

RESULTADOS

@ Esta totalmente de acuerdo | 85%

W Esta de acuerdo

16%

O Esta en desacuerdo

1%

O Esta en total desacuerdo

0%

sU situacian

B Lz pregunta no se aplica a

0%

Grafico 5: Pregunta 11
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Pregunta N° 12

Sefale si el Disefio de un Programa de Formacion de Formadores en Turismo

Comunitario se debe sustentar en el aprendizaje de conocimientos teérico-

practico de la gestion y operacion turistica

RESULTADOS
O Esta totalmente de acuerdo| &%
W Esta de acuerdo a5y,
O Est4 en desacuerdo 13%
O Esta en total desacuerdo 1%
B La pregunta no se aplica a e
su situacion

Grafico 6: Pregunta 12
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.
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Pregunta N° 13

Indique usted si el Disefio de un Programa de Formacion de Formadores en
Turismo Comunitario incrementa la ventaja competitiva de la cadena de valores

del turismo

RESULTADOS

O Esta totalmente de acuerdo | 594

W Esta de acuerdo 23%
O Esté en desacuerdo 13%
0O Esta en total desacuerdo 8%

B La pregunta no se aplica a

. . 59,
sSu situacion

Grafico 7: Pregunta 13
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.

Pregunta N° 14

Considera usted que el programa orientara las acciones de capacitacion de
los formadores en cuanto a formular y ejecutar acciones de aprendizajes con
altos estandares de calidad que los prestadores de servicios turisticos

requieren para gestionar el Turismo Comunitario

RESULTADOS
@ Esta totalmente de acuerdo| 53
B Esta de acuerdo 1%
O Est3 en desacuerdo 17%
O Esta en total desacuerdo 6%
B La pregunta no se aplica a 3%
su situacion

Grafico 8: Pregunta 14
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.
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Pregunta N° 15

Sefale usted que el Disefio del Programa de Formacion de Formadores en

Turismo Comunitario debe contemplar la cosmovision, construccion de

comunidades de aprendizajes, el pape, estilos, habilidades basicas y técnicas

de facilitacion de aprendizaje significativo

RESULTADOS

@ Esta totalmente de acuerdo

a0%

W Esta de acuerdo

0%

O Esta en desacuerdo

7%

O Esta en total desacuerdo

0%

B La pregunta no se aplica a
Su situacion

3%

Grafico 9: Pregunta 15
Elaborado: Dra. Alba de la Torre A.
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CAPITULO V

5. Propuesta del Disefio de un programa de Formacion de Formadores

en Turismo Comunitario

5.1.Justificacion

La agencia de Desarrollo Provincial de Imbabura, esta impulsando un proceso
de capacitacion para prestadores de Turismo Comunitario, mediante el cual
se promueve el mejoramiento d en la calidad del servicio y manejo profesional
del turismo en las zona norte y sur de la provincia (Comunidades: Cuicocha,
Pifian, Peguche, San Clemente - Volcan Imbabura, Chachimbiro, Gonzélez
Suarez, la Esperanza, Junin, Garcia Moreno, Chontal), desafio que se podra
asumir mediante la formacién de talentos humanos, para satisfacer las

demandas de capacitacion de los prestadores de servicios

La gestidon de los servicios turisticos tuene todas las potencialidades para su
fomento y desarrollo en la Provincia, puesto que posee una diversidad natural
y cultural, y que presenta las condiciones necesarias para el desarrollo del
turismo. Asi mismo, la presencia de cascadas y bosques que es de mucho
interés para el turismo cientificos por la posibilidad de observar aves y otras
especies en las areas protegidas; también existe é&reas de interés
arqueoldgico de las culturas que poblaron esta region. Estos aspectos
determinan el gran potencial turistico de la zona, lo cual constituye el factor
gue puede impulsar la generacién de empleo que contribuird sustancialmente

al mejoramiento de los ingresos de su poblacion

5.2.Propadsito

Desarrollar la formacion tecnoldgica/practica de un grupo de formadores a
través de procesos didacticos innovadores que permitan articular, vincular los
componentes andragdgicos y de comunicacién, a la imparticion de

conocimientos operativos y gerenciales de los turisticos
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5.3.0Objetivos

5.3.1. Objetivo General

Lograra que un grupo de profesionales de la Provincia de Imbabura se
convierta en capacitadores mediante el desarrollo de competencias,
habilidades y destrezas para la ejecucion del Programa de Formacion de

Formadores en Turismo Comunitario

5.3.2. Objetivo General

e Desarrollar las competencias, habilidades y destrezas del grupo de
formadores para la capacitacion de adultos

e Capacitar al grupo de formadores sobre los conocimientos necesarios
para la ejecucion de Programa de Formacion de Formadores en Turismo

Comunitario para prestadores de servicio turisticos

5.4.Resultados esperados

Del programa

Ejecutando el programa se obtendra:

e Disefio curricular del Programa de Formacion de Formadores
e Metodologia y herramientas
e Presupuesto operativo del programa

e Cronograma de ejecucion

5.5.Perfil del participante

El programa de Formacion de Formadores esta dirigido a personas en el area

del turismo que tengan una motivacion propia de mejorar sus habilidad4es y
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competencias para luego transferir a los prestadores de servicios turisticos de
la Provincia de Imbabura

5.5.1. Competencias desarrolladas

e Elindividuo como tal, sus actitudes y valores

e Debidavocacion por su carrera demostrada en su ética profesional

o Respeto a valores éticos y morales de la sociedad

o Incorporacién de su vida y trabajo en el contexto local

o Servicio a su comunidad

o Actitud de educador

o Posicion ideolégica que respalda el ejercicio de su profesion

o Desarrolla un ambiente de dialogo, discusion y respeto

e Capacidad técnica

o Conocimiento cientifico y técnico inherente a su profesion en las areas

de servicio turistico en especial

e El desarrollo de sus habilidades con base a su experienciay

trayectoria profesional

o El desarrollo de sus habilidades y destrezas a través de su experiencia

laboral en especial, en el area de educacion

o Afos de ejercer su profesion
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o Afos de docencia

5.5.1.1. Profesionales para el area de alojamiento

Educacion formal requerida

Nivel de educacion formal Area

Educaciéon media Alojamiento

Capacitacién adicional requerida

Especifique el namero de
- 5 horas del requerimiento
Curso/Seminarios/Pasantias - ’
curso/seminarios/pasantias
requerido
Pedagogia o andragogia 30
Manejo de programas utilitarios 30
Gerencia de alojamiento 40
Recepcion Hotelera 20
5.5.1.2. Alimentos y Bebidas
Educacién formal requerida
Nivel de educacion formal Area
Educacién media Capacitacion en gastronomia
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Capacitacién adicional requerida

Especifique el numero de
- ’ horas del requerimiento
Curso/Seminarios/Pasantias curso/seminarios/pasantias
requerido
Pedagogia o andragogia 40
Sanitacion HACCP 20
Control de operaciones alimentos y 40
bebidas
Servicios de restaurantes 20
5.5.1.3. Transporte
Educacion formal requerida
Nivel de educacion formal Area

Educacién media

Transporte-Turistico

Capacitacién adicional requerida

Especifique el namero de
- ’ horas del requerimiento
Curso/Seminarios/Pasantias curso/seminarios/pasantias
requerido
Primeros auxilios 20
Elaboracion de planes de 20
contingencia

Servicio al cliente 20
Normativa Turistica del Pais 20
Informacion turistica 20
Reglamento de transito y transporte 20
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5.5.1.4. Agenciamiento

Educacion formal requerida

Nivel de educacion formal Area

Educacion media Capacitacion

Capacitacién adicional requerida

Especifique el numero de
- ’ horas del requerimiento
Curso/Seminarios/Pasantias - ’
curso/seminarios/pasantias
requerido
Pedagogia o Andragogia 20
Manejo de programas utilitarios 20
Marketing operativo 20
Servicio al cliente 20
Normativa Turistica del Pais 20
Programacion de tours 20

55.2. Perfil de salida

Terminado el programa las/os formadores estaran en capacidad de:

e Alcanzar las competencias y el dominio de las técnicas precisas para la

practica de la capacitacion
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e Organizar la presentacion de eventos de capacitacion con altos indices de
calidad

e Disefiar y formular documentos técnicos y didacticos que soporten el
proceso de capacitacion

e Analizar y mejorar sus propias actuaciones como profesionales de la
capacitaciéon en los temas y practicamente la gestion de calidad en la
prestacion de servicios turisticos

e Sustentar tedrica y practicamente la gestidén de calidad en la prestacion de

servicios turisticos

5.6.Estrategias para la consolidacién del grupo de formadores

5.6.1. Conformidad de la red

Introduccién

Permanentemente se esta viviendo un profundo proceso de transformacion
den la prestacion de los servicios turisticos. Se puede observar cédmo se
cambia aceleradamente las profesiones, las tecnologias, las manera de
organizar el trabajo y, también, el tamafio optimo y la de establecer relaciones

entre las instituciones de capitacion

Es evidente que las personas conocen que cuando unan esfuerzos poseen
mas fuerzas que cuando no lo estan, haciendo posible la consecucion de

resultados que otra manera no seria posible, o realizable con menor eficacia.

Con este marco de referencia, se ha identificado la necesidad de que los
formadores una vez concluido el programa de formacién, se mantengan
unidos mediante la definicion de una red con el propdésito de construir un
grupo lider que en cuanto a los temas de su experticia contribuya al
fortalecimiento de la gestion de los servicios turisticos de la Provincia de

Imbabura
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Fundamentacioén

Red es un conjunto sistematico de relaciones entre los formadores y las
instituciones que los auspicia para permitir un intercambio de experiencias,

formaciones y datos con un determinado fin

La red posibilitara que se comuniqguen formadores aunque diseminados por
toda la provincia, ya que a través de los medios de comunicacion se pueden

superar la barrera de la distancia

La red esta conformada por los siguientes elementos basicos:

Un objeto comun: integra y compromete a los formadores y ellos mismos

tengan y definan un objetivo comuln a seguir

Organismos o entidades que utilice la red: la red debe tener entidades u
organismos que demanden los servicios de capacitacion, para el efecto se
requiere que se aplique una estrategia para la difusién sostenida de la red,
con el propésito de garantizar su posicionamiento: universidades locales,
instituciones del turismo, camara de turismo y sus capitulos, gremios,

asociaciones de servidores turisticos locales y ONGs

Un medio de comunicaciéon estandarizado con un lenguaje comun: Los
objetivos de los integrantes de la red deben ser comunes, al igual que la

comunicacion y el lenguaje que se use en este medio

lgualdad de oportunidades: Es necesario que se establezca unos canales

de recepcidn y distribucion de la informacion debidamente estandarizada
Coordinacion de la red: Se requiere conocer a cada uno de los formadores

en cuanto a sus competencias, habilidades y destrezas, su desempefio en el

territorio, entre otros.
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La gestion de la Red de Formadores

En la gestion de la red se debera tener en cuenta los siguientes principios

La transparencia: es el elemento esencial que debe sustentar el
funcionamiento de la red. Cada miembro debe saber lo que la red
gestiona y como la gestiona, asi como los beneficios que esto le puede

proporcionar

La colaboracién y generacion de sinergias: el objetivo es el

aprovechamiento por los miembros de la red, asi como de sus usuarios

Funcion de la red: Estar conscientes de que todos son importantes en la

misma

Le evaluacion de los resultados: se realizar en funcion de la calidad y

eficiencia de los servicios de capacitacion prestados

5.6.2. Estrategias Operativas

Sectorizacién de la capacitaciéon por demandas concretas y modalidad

de turismo en cada zona en particular

Admitir acuerdos con organismos publicos y privados para generar
procesos que contribuya a la sostenibilidad de la red y por ende al grupo

de formadores

Suscribir convenios con Universidades de otras provincias para generar

un proceso permanente de cooperacion y de Asistencia técnica

Impulsar ejecucion de programas de capitacion basados en las
demandas reales del mercado
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e Actualizacion peridodica del grupo de formadores para mantener

estandares académicos elevados

e Considerar que una institucion de educacién superior de la provincia
pueda acoger e impulsar desde el marco de su gestion institucional, el
funcionamiento de la red, con el provisto de promover si

institucionalizacion, garantizando asi, su sostenibilidad en el tiempo

5.7. Metodologia de Formacion

5.7.1. Referentes Teodricos:

Consciente que los participantes son personas que cuentan con experiencia
sobre la teméatica de manera directa o indirecta, el proceso de formacion de
formadores se fundamenta en la aplicacion de la Andragogia porque aporta

una vision integral acerca del proceso de aprendizaje durante toda la vida

La facilitacion de aprendizajes como tal, constituye un espacio participativo de
intercambio de experiencias educativas, desarrollado a través de talleres

tedrico/practicos sobre los métodos y técnicas de aprendizaje experiencia

El propésito de este proceso, se orienta a resignificar la capacitacion e
incentivar el desarrollo de competencias de facilitacion de aprendizajes, en

procura de la actualizaciéon e innovacion de los/as profesionales involucrados.

La finalidad propuesta se logra con el abordaje tedrico/practico de: la
conformacion y construccion de comunidades de aprendizaje, el papel,
estilos, habilidades béasicas y técnicas de facilitacion; los principios y el ciclo
de aprendizaje experiencial, el taller y los medios educativos, como
herramientas alternativas para contribuir con el desarrollo de las

competencias profesionales requeridas
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Los elementos didacticos que se trabajaran, contribuiran al fortalecimiento de
la preparacion técnica y de la experiencia que ya posee los participantes, lo
cual constituye el fundamento para el desarrollo del programa de capacitacion

técnica y empresarial para prestadores de servicios turisticos

5.7.2. La gestion de Calidad en la prestacion de los Servicios
Turisticos

La gestion de calidad en los servicios esta relacionada con las
caracteristicas los mismos. Algunos enfoques de la calidad deservicios se
centran en las necesidades del cliente, lo que es una medida para verificar si
el nivel del servicio prestado satisface las expectativas del cliente

Evaluacion de la calidad del servicio prestado, que permita se constate a

través de la evaluacion del mismo y su valoracion reiterada por el cliente

Los servicios turisticos son muy competitivos y las exigencias de calidad
son cada vez mayores. Es por esto que la busqueda de la calidad y la
consecuente satisfaccion del cliente es una clave estratégica para las

operaciones del negocio

El programa orientara la capacitacion de los formadores en cuanto a
formular y ejecutar acciones de capacitacion con altos indices de calidad, asi
como, desarrollar las capacidades (competencias, habilidades y destrezas)
gue los prestadores de servicios turisticos requieren para prestar servicios de

calidad

5.7.3. Principios que se Apliquen en el Disefio del Programa de
Formacion de Formadores

e Contextualizacion: factores especificos que rodean al formador que

participa en el programa. Tipo de contextos:

o De innovacion: o ambiente de innovacién y preocupacion por la
mejora de la calidad del formador como parte del grupo de
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profesionales vinculados a la tematica u otros actores que muestran

interés en dicha mejora

o De demanda: en base a los resultados del diagnostico ejecutado

Practica: concrecion de las actividades y e las estrategias que deben

conocer los formadores para aplicar el Plan de Capacitacion

Multidimensionalidad: tendrda un caracter multidimensional, dada su
interrelacion con las distintas disciplinas pedagoégicas y técnicas que

requieren conocer un buen capacitador

Grupo de formadores: la capitacion aborda la formacion de un grupo
interdisciplinario de prestadores de servicios turisticos debidamente
motivados que, a corto plazo, resultan las deficiencias mas inmediatas y
urgentes de la prestacion de los servicios turisticos y, a mediano plazo, la
confirmacion del grupo de formadores que debidamente organizados
cuenten con un lugar de encuentro para revisar y profundizar los aspectos
mas relevantes de su gestién, asi como para comunicar experiencias y
sobre todo para mantenerse actualizados, a través de una red de apoyo

oportunamente institucionalizada

Satisfaccion: tendra en cuenta aquellos factores que generan
satisfaccion personal y profesional tanto en los tutores como en los
estudiantes, con el proposito de crear el ambiente apropiado que la
comunidad educativa requiere para desarrollar apropiadamente el

proceso de enseflanza aprendizaje

Multidisciplinariedad: Planteara la ejecucion de tareas colaborativas
para que los resultados previstos sean enriquecidos con la participacion
del equipo interdisciplinario a través de actuaciones conjuntas y/o

asesoramiento especifico
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e Investigacion: se utilizara una metodologia que prepare al formador para
el ejercicio autdbnomo de la investigacidn—accion, reflexion sobre la

practica del area de su competencia

e Participacion motivadora: otorgara un certificado de participacion, para
que las respectivas instituciones lo tomen en cuenta para la
categorizacion o mejoramiento de las condiciones laborales de los

profesionales que aprueben el programa

e Institucionalizaciéon: deben institucionalizarse en la instancia y el nivel mas
pertinente con el propdsito de consolidar la red que articule a prestadores
de servicios turisticos, mediante la gestion para la asignacion de recursos,
la motivacién y capacitacion permanente, que garantice la sostenibilidad

del grupo en el tiempo

5.7.4. Estructura de la Ejecucién del Programa de Formacion de
Formadores

La ejecucion del Programa esta constituida por cinco fases:

e La fase uno corresponde a la Fundamentacién teorica y practica de los
aspectos andragodgicos requeridos, y concierne a los médulos uno, dos y

tres

e Lafase dos denominada de instrumentacion contempla el Modulo Cuatro
que considera la provision de los conocimientos para la organizacion de

eventos de capacitacion
e La fase tres sefiala como gestién de calidad que corresponde al modulo

cinco y se refiere a la capacitacion orientada a la calidad total en la

prestacion de los servicios turisticos. El modulo seis se concentra en la
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atencién al cliente que es un tema requerido en todas las areas de

servicios turisticos

e La fase cuatro es la de Conocimientos Técnicos y Empresariales, que
corresponden a los modulo siete, ocho, nueve y diez, donde se
desarrollara cada una de las areas de los servicios turisticos, alojamiento,
alimentos y bebidas, transportacion y agenciamiento, tratados como
actualizaciones de conocimientos, para su aplicacion en el Programa de

Capacitacion
e La fase cinco denominada de Aplicacion Practica contempla el modulo
once y consiste en la demostracion de los conocimientos aprehendidos, a

través un ejercicio que se base en el Programa de Formador de

Formadores en Turismo Comunitario

5.7.5. Ambitos de Formacién

5.75.1. Fase Uno

Fundamentacion tedricay préactica

Objetivo General

Dotar a las personas del grupo de formadores, los conocimientos basicos de
la andragogia para facilitar la comunicacion y transmision de sus saberes a
grupos de adultos, mediante el desarrollo de habilidades para la aplicacion de
los componentes didacticos en la facilitacién de aprendizajes

Objetivos Especificos

Al concluir los modulos, los participantes lograran:
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e Establecer ambientes que favorezcan el interés e intercambio de

experiencias profesionales

e Construir una vision del proceso psicologico de aprendizaje de
adultos/as
e Correlacionar las necesidades de aprendizaje de los adultos/as y los

principios tedrico/metodoldgicos de la Andragogia

e Identificar y analizar el papel de facilitacion de aprendizajes y el estilo

personal de facilitacion

e Ejercitar habilidades basicas de facilitacion de aprendizajes a través de la
aplicacion practica de técnicas de capitacion de conformidad con

posprincipios tedrico/metodolégicos del Ciclo de Aprendizaje Experiencial

Alcance fase uno

La sociedad demanda de la educacion, como la formacion de personas
creativas, con pensamiento sistémico, flexible, critico e innovador, seres
humanos activos, capaces y competentes para convivir con y en la diversidad,

respetuosos y sensibles comprometidos con la vida y sus transformaciones.

Las demandas planteadas, dimensionan las acciones educativas de los
adultos/as, tomando gran vigencia la Paxis Andragodgica, es decir, el
intercambio permanente de saberes y experiencias entra facilitadores/as y
participantes, en un ambiente de dialogo, trabajo cooperativo, productividad y

continua interaccion

Posibilitan la organizacion y ejecucién de programas de capacitaciéon, como
via para la actualizacion y desarrollo permanente de competencias laborales
de los adultos/as dentro del marco del proceso dialéctico del conocimiento y a

través de la metodoldgica experiencial participativa
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Los médulos a desarrollarse en esta fase son:

Médulo 1 Andragogia y el proceso de facilitacion de adultos

Modulo 2 | Teoriay préactica de la Facilitacion de Facilitadores

Médulo 3 Componentes Didacticos en el Proceso de Facilitacion de
Aprendizaje

5.75.2. Fasedos

Instrumentacion

Objetivo General

Generar instrumentos y destrezas para disefiar, organizar, ejecutar y evaluar

eventos de capitacién de diferentes tipos

Objetivos Especificos

e Proporcionar los instrumentos técnicos y metodoldgicos para que, en el

futuro, los formadores realicen sus tareas de manera eficiente y autbnoma

e Involucrar a los participantes en una experiencia de coparticipacién para

gue luego pueda replicarla

e Sentar las bases para instituir un sistema de capacitacion permanente y

auténoma

Alcance de la Fase dos

Es un proceso de capacitacion de adultos se requiere ejecutar fases cortas

con actividades diversas en las que los facilitadores y participantes se
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integren en un proceso dinamico de ensefanza-aprendizaje para que los

conocimientos se interioricen con facilidad.

En consecuencia, se pondra a consideracion de los participantes una gama
de técnicas y procedimientos did4acticos adecuados para la ensefianza de
adultos que se podran aplicar tanto en cualquier tipo de evento como dentro
de cualquier proceso de capacitacion, para lo cual, los participantes deberan
asumir acciones de coordinacion para garantizar el cumplimiento de los

objetivos previstos

En vista de que los participantes de una manera u otra pueden ya haber
incursionado en la aplicacion de algunas formas de capacitacion, es necesario
aprovechar dichas experiencias para identificar las diferentes formas de
capacitacion existentes y sus caracteristicas. Con base a ello se establecera

las ventajas y desventajas de aplicar dichos eventos

Los aspectos que deben ser tomados en cuenta en un proceso de
capacitacion son: los técnicos, organizativos y de gestion, que se deben

sustentar en los siguientes principios

e Debe responder a las necesidades concretas, sus realidades
particulares, intereses especificos, tendra que haber una respuestas

diferenciada, creativa que contribuya a objetivos globales

e Se debe aplicard procesos andragdgicos en atencibn a que los
beneficiarios del Programa de Formadores seran adultos que ya cuentan
experiencias por lo que serd necesario desarrollar de ensefanza-
aprendizaje que desde la fundamentacion tedrica puedan poner en

practica los conocimientos aprehendidos en sus lugares de trabajo

e Se deben desarrollar instrumentos y herramientas que permitan el

aprendizaje dinamico y concreto de los participantes
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Médulo 4 Técnicas y herramientas para la facilitacion de eventos de

capacitacion

5.7.5.3. Fase tres

Gestion de calidad aplicada a la prestacion de servicios turisticos

Objetivos generales

Establecer los fundamentos de lo que debe ser la calidad total en un
proceso de capacitacion y su contribucién a la consecucion de la calidad
total dentro del sector

Entender la importancia del buen trato con el cliente como
herramientas que permite alcanzar un alto grado de excelencia en la

prestacion de los servicios

Objetivos Especificos

Determinar la calidad total dentro del sector turistico

Valorara la importancia de la capacitacién turistica para la consecucion de

la calidad total

Entender que la capacitacion es una solucion al retroceso del empleo y a

la baja calidad que ofrece el sector turistico

Ser conscientes de la importancia que tiene la atencion al cliente en las

empresas turisticas y de la necesidad de saber gestionarla

Valorar el concepto de servicio, conocer la naturaleza y comprender las

diferencias entre producto y servicio
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e Identificar los elementos, que forman parte y son responsables de la
atencion al cliente, con especial interés en el capital humano de cualquier

empresa turistica

e Transmitir las vivencias que se suscitan diariamente durante el proceso
de atencion al cliente y las repercusiones que tiene para la empresa
turistica y su adecuada gestiéon

Alcance de la Fase tres

La formacion de los talentos humanos es un esencial al momento de
establecer las posibilidades reales de que tiene la Provincia de Imbabura y
especialmente las poblaciones beneficiarias del Programa de Formacion de
Formadores para competir como destinos turisticos sostenibles tanto a nivel

nacional como internacional

La Organizacion Mundial del Turismo, establece los siguientes principios:

e Lacalidad del sector turistico estad fundamentada, en gran medida en la
cualificacion y motivacion del capital humano, en su capacidad creativa,
en su habilidad para introduccion de nuevas tecnologias y en el uso de

nuevos procesos Yy formas organizativas

e La formacién de formadores debe dar a conocer las principales
caracteristicas del sector servicios que esta compuesto por pequefios y
medianos empresario, donde el alto grado de contacto con el cliente exige
una mayor atencion a la preparacion de ese talento humano; por lo tanto
sera necesario enfatizar la necesidad de orientar el negocio turistico hacia

la calidad total.

e Se valorara el concepto de servicio en las empresas turisticas. Ademas

se tratara la diferenciacion que se establece entre producto y servicio, su
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valor agregado y la forma como resolver situaciones dificiles que se

presente

e Se analiza las estrategias para dar un servicio de calidad y se
identificara los elementos que forman parte y son responsables de la

atencion al cliente

Modulo 5 La capacitacion orientada a la calidad total

Modulo 6 Atencion al cliente

5.7.5.4. Fase Cuatro

Conocimientos técnicos empresariales

Objetivo General

Actualizar los conocimientos técnicos de los formadores en las cuatro areas
seleccionadas, alojamiento, alimentos y bebidas, transportacion vy

agenciamiento, segun la demanda detectada en el diagnostico.

Objetivos Especificos

Revisar el alcance y la gestidn de los servicios de alojamiento

e Examinar la eficacia y contenido de la gestion de los servicios de
alimentacion y bebidas

e Reconocer la importancia y lo incluido en la gestion del servicio de

transporte turistico

e Estudiar el alcance de la gestion de los servicios de agenciamiento
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Alcance de la Fase cuatro

Esta fase orientada a la actualizacion de los conocimientos en las areas

especificas de los prestadores de servicios

Se considera imprescindible que todos los participantes accedan a todos

los temas, en vista de la sinergia que entre todos ellos se da la practica

Se propone realizar cuatro médulos que corresponden a las é&reas y

definidas en el diagnostico para que todos las personas tengan

conocimientos basicos sobre todas ellas

Modulo 7 Actualizacion de conocimientos sobre los servicios de
Alojamiento

Modulo8 Actualizacion de conocimientos sobre los Servicios de
alimentos y Bebidas

Modulo 9 Actualizaciobn de conocimientos sobre los Servicios de
transporte Turistico

Modulo 10 Actualizacion de conocimiento sobre los servicios de
Agenciamiento

5.7.5.5. Fase cinco

Aplicacién Practica

Objetivo General

Demostrar de manera practica, el desarrollo de competencias, habilidades y

destrezas adquiridas durante el proceso formativo

Objetivos Especificos

Familiarizar a los formadores sobre el alcance y contenido del

Programa de Formacion de Formadores
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e Adaptar un componente de cada una de las areas del Programa a una

demostracion practica

e Evaluar el desempefio de los formadores, a si como el programa de

formadores ejecutado

Alcance de la Fase cinco

e Comprende la aplicacién practica de los conocimientos adquiridos

e Conocer el Programa de Formacion de Formadores a ser ejecutado por
los participantes formadores

e Se emplazara a los prestadores de servicios a determinar las
metodologias a utilizarse en el programa y a la presentacién de uno de los
componentes del mismo, lo que permitira una evaluaciéon de los

participantes y del proceso de formacién como tal

Médulo 11 | Aplicacion de aprendizajes en el area de

especialidad de los formadores

5.7.6. Desarrollo de Metodologia y contenidos

5.7.6.1. Metodologia

Sistema presencial
La metodologia que se aplicara ha sido disefiada para el aprendizaje en el

uso de técnicas y herramientas que permita a los participantes por una parte

obtener el conocimiento sobre el proceso de aprendizaje de adultos y por
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otra, la actualizacion de los conocimientos técnicos para ejecutar el Programa

de Capacitacion Técnica y Empresarial.

La metodologia es activa y participativa centrada en el participante, quien a
través del estudio y la practica personal del material de estudio, la interaccién
con sus compaferos tutores y expertos y del desarrollo de actividades
especialmente disefiadas, lograra progresivamente la aprehension de las
habilidades, destrezas y competencias, que aplicara en el programa de

capacitacion

Tutor

Para el desarrollo de ese Programa, los participantes deben contar con el/la
tutor(a) experto(a) quien sera el responsable de asesorar y orientar en cada
uno de los mdédulos de estudio dinamizando su construccion del aprendizaje.
Asimismo, el tutor brindara apoyo permanente para atender los intereses,
inquietudes 'y problemas sobre los diversos temas Yy actividades

extracurriculares

Funciones del tutor

e En el desarrollo de los cursos, los tutores que imparten los modulo,
asesoran a los participantes durante la ejecucién de cada uno de los
moddulos, cuya tutoria consistirA en brindar apoyo permanente para

atender sus intereses, inquietudes y problemas
e Los tutores pueden apoyar en las actividades extracurriculares a traves

del correo electronico o por via telefonica definiendo tiempos para estos

contactos
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Actividades académicas que desarrollaran

Foro de discusion

Se desarrollaran foros de discusion, en los cuales se realizaran andlisis de
temas para fundamentar el desarrollo de casos de estudio entre otros
aspectos, asi como también serviran para establecer los niveles de progreso

de los participantes sobre los temas que se encuentren impartiendo

Trabajos colaborativos

Se propone la elaboracion de trabajos colaborativos que permitan la
interaccion entre los participantes, mediante el desarrollo de taras en conjunto
para aprovechar experiencias y generar sinergias que contribuya a la

construccion de la red de formadores a largo plazo

Tareas de aplicacién

El trabajo de aplicacién sera realizado individualmente de acuerdo al area de
especialidad, donde se reflejla los conocimientos y las experticias
desarrolladas a lo largo del curso, mediante la presentacion de una guia para
el desarrollo de un tema del Programa de Formacion de Formadores con

todas las herramientas metodologias necesarias, disefiada con:

Mapa conceptual: “Es una técnica usada para la representacion grafica del
conocimiento. Como se ve, un mapa conceptual es una red de conceptos. En
la red, los nodos representan los conceptos, y los enlaces las relaciones entre

los conceptos.” (http://www.wikipedia.com)

Rueda de atributos: “Este instrumento provee una representacion visual del

pensamiento analitico, dado que invita a profundizar en las caracteristicas de
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un objeto determinado”.
(http://www.dipromepg.efemerides.ec/evaluacion/9.6.htm)

Cuadro sinoptico: “Es una forma de expresion visual de ideas o textos
ampliamente utilizados como recursos instruccionales que comunican la
estructura logica de la informacion. Son estrategias para organizar el
contenido de conocimientos de manera sencilla y condensada.”.

(http://www.wikipedia.com)

Mentefacto: “Es una forma grafica que permite representar diferentes
modalidades de pensamientos y valores humanos. Los mentefactos definen
cdmo se representan los instrumentos de conocimiento y sus operaciones

intelectuales”. (http://definicion.de/mentefacto/)

5.7.6.2. Desarrollo de contenidos

Como se menciono anteriormente la propuesta consta de once definidos de la

siguiente manera

Modulo No. Titulo
Médulo 1 Andragogia y el proceso de Facilitacion de Aprendizajes de Adultos
Médulo 2 Teoria y Practica de la Facilitacion de Facilitadores
Médulo 3 Los componentes didacticos en el proceso de facilitacién de aprendizaje
Médulo 4 Organizacion de Eventos
Médulo 5 La capacitacion orientada a la calidad total
Médulo 6 Atencion al cliente
Médulo 7 Alojamiento
Médulo 8 Alimentos y bebidas
Médulo 9 Transporte
Mddulo 10 Agenciamiento
Médulo 11 Tarea practica
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CAPITULO VI
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CAPITULO VI

6. Conclusiones y recomendaciones

6.1.Conclusiones

e El aprendizaje del individuo en los aspectos cognoscitivos y
sociales del comportamiento como en los afectivos, que se relacionan

con el ambiente y sus disposiciones internas

e Sustentar en el aprendizaje y constructivismo que mantiene que el
conocimiento no es una copia de la realidad, sino una construccion del
ser humano, que se realiza con los esquemas que ya posee con la que

ya construyo su relacion con el medio que lo rodea

e El aprendizaje significativo que se construye al relacionar los
conceptos nuevos con los conceptos que ya posee; y otras veces al
relacionar los conceptos nuevos con las experiencias que ya tiene. El
aprendizaje significativo se da cuando las tareas estan relacionadas de

manera congruente y el sujeto decide aprenderlas

e Considerar al aprendizaje como la actividad mental constructiva del
alumno de aplicacion de contenidos que ya posee un grado considerable
de resultado de un proceso de construccion que se acerque en forma
progresiva a lo que significa y representa los contenidos como saberes

culturales

e Aprovechar el aprendizaje significativo a fin de comprender que el
alumno viene armado con una serie de conceptos, concepciones,
representaciones y conocimientos adquiridos en el transcurso de sus

experiencias, que utiliza como instrumento de lectura e interpretacion
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que contribuye determinar que informaciones seleccionara como las

organizaciones y que tipos de relaciones establecera entre ellas

6.2.Recomendaciones

e Los prestadores de servicios turisticos que se formaran como
formadores, contaran con las competencias, habilidades y destrezas en
cuanto a conocimientos técnicos y a la facilitacion de procesos de
ensefianza-aprendizaje para adultos, lo cual permitira que estén en
capacidad de impartir un Programa de Capacitacion para los

prestadores de servicios turisticos

e La trascendencia del programa dependera del nivel de planificacion,
organizacion, ejecucion de los aprendizajes y las estrategias que se
apliquen para consolidar el grupo de formadores garantizando la

sostenibilidad de su accion y actualizacion permanente

e Para el efecto, se requiere fomentar el desarrollo de los talentos
humanos, lo cual pueden sustentar procesos sostenidos de
capacitacién, para generar capacidades locales que consoliden los
aprendizajes, el manejo de herramientas y competencias para lograr el
mejoramiento de los servicios turisticos en la provincia de Imbabura, y

desista la manera contribuir a la gestién responsable del sector privado

e Los profesionales seleccionados deben ser personas de la comunidad,
ellos recibirdn una actualizacion de conocimientos en atencién a las
demandas de capacitacion detectadas en las areas de: alojamiento,
alimentos y bebidas, agencionamiento y trasporte turistico,

ordenamiento de espacio, sefialética, marketing y servicio al cliente.

e EIl disefio del Programa de Formacion de Formadores en Turismo
Comunitario promovera el mejoramiento de la calidad de los servicios

turisticos de las comunidades seccionadas

144



En el desarrollo de turismo comunitario existe el gran avance en la
aplicacion de la gestidon empresarial. Entonces el compromiso es impartir
capacitacién técnica a los miembros para ayudarlos a dar ese paso

hacia el sector formal.

La organizacion que brinda la asistencia técnica y quien lo promueve no
siempre es la misma. Segun las necesidades identificadas cada
comunidad recibe la asistencia técnica por el mismo equipo de

fortalecimiento.

Contar con un sistema de informacion sobre la calidad de los servicios
gue evidencie con nameros los impactos locales. Una evaluacion franca
y sincera por parte de estos mismos entes, permitirian capitalizar las
lecciones aprendidas en estos afios. La evaluacion y la sistematizacion

son asunto urgente.

145



BIBLIOGRAFIA

10.

ALLES, M (2009) “construyendo talento”, Ediciones Granica S.A. Buenos
Aires

IVANCEVICH, J (2004) “Administracién de Recursos Humanos”, Editorial

Mc. Graw Hill. Novena Edicién. México

ROBBINS, Stephen P, “Fundamentos de  Comportamiento
Organizacional” Editorial Prentice Hall Hispanoamérica S.A. Naucalpan de

Juarez Edo. De México

EDWARDS, Verénica. “El concepto de la Calidad de la Educacién.”.

Instituto Fronesis. Ediciones Klendarios. Quito 2002

CORTIJO, Rene. “Aprendizaje para investigar’, Ediciones Klendarios.
Quito, 2002

DE LA TORRE, Alba. “Liderazgo y Motivacion. ElI Don del Servicio
Turistico”, Centro de Educacién Continua UTE, Quito-Ecuador

FIGUEREDO, L. Coach Corporativo, “Taller de Desarrollo de

Competencias para Facilitadores Internos”

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008

FEDERACION PLURINACIONAL DE TURISMO COMUNITARIO. “Guia
de Turismo Comunitario”. FEPTCE. Quito. Ecuador. 2007.

HERNANDEZ DIiAZ, Edgar. “Proyectos Turisticos, Formulaciéon vy

Evaluacion”. Editorial Trillas. México D.F. México. 2004.

146



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

LUZURIAGA, Jorge. “Disefio para la Elaboracion del Plan de Tesis”,
Ediciones JL. Quito. Ecuador. 2002

MOLINA, Sergio. “Turismo: Metodologia para su Planificacion”. Editorial
Trillas. México D.F. México. 2005.

Enciclopedia. “www.wikipedia.com”, Marco contextual. 6 Mayo 2011

WWEF International. “Directores para el Desarrollo del Turismo
Comunitario”. WWF. Ledbury. Inglaterra. 2001.

ERNANDEZ, Edgar. “Proyectos Turisticos” Segunda Edicion. Editorial Trillas.
Meéxico D.F. México. 2001.

ACERENZA, Miguel Angel. “Administraciéon del Turismo, Planificacién y
Direccion”. Editorial Trillas, México D.F. 1999.

BERNAL, César A. “Metodologia de la Investigacion”. Tercera Edicion.
PEARSON. Prentice Hall.

MINISTERIO DED TURISMO DEL ECUADOR. “Plan de manejo para el
Desarrollo Responsable del Turismo Comunitario”. Programa TURCOM.

Gerencia Regional Austro. Azuay. Quito. Ecuador. 2006.

MADRIGAL, Berta. “Habilidades directivas”. Segunda edicion, Quito.
Ecuador, 2009

http://www.monografias.com/trabajos76/liderazgo-gestion-

militar/liderazgo-gestion-militar2.shtmi

147


http://www.wikipedia.com/

ANEXOS

148



Anexo 1

ENCUESTA

Le agradecemos muy cordialmente contestar a esta encuesta.

Est4 dirigida a los pobladores de 10 comunidades de la Provincia de

Imbabura, con el objetivo de adquirir informacion que favorezca el aprendizaje

significativo y gestion del turismo comunitario, mediante la formacion de

formadores de turismo comunitario.

A.

o0k wnNE

INFORMACION GENERAL

Edad: 18a30 [ 31a40 [ 41a54 [1
Género: Femenino [  Masculino I

Comunidad de Residencia:

Ocupacion:
Nombre de la comunidad donde trabaja:
Sefale niveles de ingresos: <3001 400 a 600 700a 900 >1000 [

PREGUNTAS

Quiénes sean capacitados como Formadores en Turismo Comunitario,

deben recibir:

Normativa turistica del pais

Control de operacion de alojamiento, bebidas y alimentacion
Marketing operativo

Servicio de restaurante

Servicio al cliente

Esta totalmente | Esta de acuerdo Esta en Esta en total La pregunta no se

de acuerdo desacuerdo desacuerdo aplicaasu

situacion
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8. EL Disefio del Programa de Formacion de Formadores en Turismo

Comunitario contribuye a mejorar los estandares de calidad de los

presyadores de Servicios de Turismo Comunitario

Esta totalmente
de acuerdo

Esta de acuerdo

Esta en
descuerdo

Esta en total
desacuerdo

La pregunta no se
aplicaasu
situacion

9. ¢Considera usted que para ser formador en Turismo Comunitario los

conocimientos, habilidades y destrezas deben ser tedrico-practicas?

Esta totalmente
de acuerdo

Esta de acuerdo

Esta en
descuerdo

Esta en total
desacuerdo

La pregunta no se
aplicaasu
situacion

10. ¢Estd dispuesto a participar en un proceso de seleccion para ser

escogido como Formadores en Turismo Comunitario?

Esta totalmente
de acuerdo

Esta de acuerdo

Esta en
descuerdo

Esta en total
desacuerdo

La pregunta no se
aplicaasu
situacion

11. ¢Usted participaria en un programa de desarrollo de Formadores en

Turismo Comunitario?

Esta totalmente
de acuerdo

Esta de acuerdo

Esta en
descuerdo

Esta en total
desacuerdo

La pregunta no se
aplicaasu
situacion
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12. Sefale si el Disefio de un Programa de Formacion de Formadores en

Turismo Comunitario se debe sustentar

conocimientos tedrico-practico de la gestion y operacion turistica

en el

aprendizaje de

Esta totalmente
de acuerdo

Esta de acuerdo

Esta en
descuerdo

Esta en total
desacuerdo

La pregunta no se
aplicaasu
situacion

13. Indique usted si el Disefio de un Programa de Formacion de Formadores

en Turismo Comunitario incrementa la ventaja competitiva de la cadena

de valores del turismo

m

sta totalmente
de acuerdo

Esta de acuerdo

Esta en
descuerdo

Esta en total
desacuerdo

La pregunta no se
aplicaasu
situacion

14. Considera usted que el programa orientara las acciones de capacitacion

de los formadores en cuanto a formular y ejecutar acciones de

aprendizajes con altos estdndares de calidad que los prestadores de

servicios turisticos requieren para gestionar el Turismo Comunitario

Esta totalmente
de acuerdo

Esta de acuerdo

Esta en
descuerdo

Esta en total
desacuerdo

La pregunta no se
aplicaasu
situacion
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15. Senale usted que el Disefio del Programa de Formacion de Formadores

en Turismo Comunitario debe contemplar la cosmovisién, construccion de

comunidades de aprendizajes, el pape, estilos, habilidades basicas y

técnicas de facilitacion de aprendizaje significativo

Esta totalmente
de acuerdo

Esta de acuerdo

Esta en
descuerdo

Esta en total
desacuerdo

La pregunta no se
aplicaasu
situacion
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