UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE
DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

CARRERA PROFESIONAL DE ECOTURISMO

“‘INFLUENCIA DE LAS CAPACITACIONES EN EL DESARROLLO DE LA
ACTIVIDAD TURISTICA EN LA CIUDAD DE PUERTO MALDONADO -
2016”

PRESENTADO POR:

BACHILLER: BEINGOLEA IRARICA, KARLA
BACHILLER: GONZALES CAMARGO, MALENY
LIZ

PARA OBTAR AL TiTULO PROFESIONAL DE

LICENCIADO EN ECOTURISMO.

ASESOR:
MSC. RAMIREZ CORONADO, HENRY

PUERTO MALDONADO - PERU
2018






UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE
DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

CARRERA PROFESIONAL DE ECOTURISMO

‘INFLUENCIA DE LAS CAPACITACIONES EN EL DESARROLLO DE LA
ACTIVIDAD TURISTICA EN LA CIUDAD DE PUERTO MALDONADO -
2016”

PRESENTADO POR:

BACHILLER: BEINGOLEA IRARICA, KARLA
BACHILLER: GONZALES CAMARGO, MALENY
LIZ

PARA OBTAR AL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADO EN ECOTURISMO.

ASESOR:
MSC. RAMIREZ CORONADO, HENRY

PUERTO MALDONADO - PERU
2018



DEDICATORIA
KARLA

A MIS PADRES: Hector Beingolea Chacon e Irma Irarica Narvaez, por el
apoyo infinito para lograr mis objetivos.
A MI ESPOSO: Franklin Jara Rodriguez, por su orientacién en la elaboracién

del trabajo de tesis.

MALENY

A Ml MADRE: Rut Camargo Cordova, por ser mi guia en cada etapa de mi

vida, y porque para ella son mis logros.

A MI PADRE: Jesus Gonzales Alaniz, por el invalorable apoyo que siempre

me ha brindado.

A MI HIJA: Flabia por ser mi mayor motivacion para seguir progresando no

solo como profesional también como persona.



AGRADECIMIENTOS

Mi agradecimiento a todos los prestadores de servicios turisticos que con su
apoyo pudimos llegar hasta el final de la investigacion y a la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo por facilitarnos la informacion

solicitada.

El presente trabajo no hubiera sido posible sin su importante colaboracion,
ensefianzas, esfuerzo y labores desempefiadas en esta investigacion y

durante toda la etapa universitaria.

Agradecimiento especial también a los miembros del jurado quienes con sus

observaciones y orientaciones han hecho muy productiva la tesis.



PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion tiene como centro de estudio la
influencia de las capacitaciones organizadas por la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo en el desarrollo de la Actividad Turistica en la
ciudad de Puerto Maldonado, estudio que nos permitié analizar y determinar
la influencia que dichas capacitaciones tienen en los prestadores de

servicios turisticos

El propdsito de esta tesis es determinar las estrategias que utilizan la
DIRCETUR para el desarrollo de las capacitaciones, e identificar los aliados
estratégicos que tiene para el desarrollo de las mismas, asi también
demostrar la eficacia de las capacitaciones en el desarrollo de la actividad
turistica y finalmente identificar la poblacion beneficiaria de la capacitacion

turistica.

Ademés de identificar los problemas, finalmente presentaremos
propuestas para que las capacitaciones es decir (talleres, foros, seminarios
entre otros), sean mas efectivas y cumplan con los objetivos trazados, y esto
ayude a mejorar la competitividad del personal que presta servicios
turisticos. Esperamos que el trabajo realizado sea acogido para la
contribucion del mejoramiento del sistema de capacitaciones para los

prestadores de servicios turisticos en nuestra region.



RESUMEN

El turismo es una actividad donde la calidad de servicio y el producto
es fundamental para la satisfaccion del turista y eso genera un destino mas
competitivo generando el incremento de visitas. En este trabajo de
investigacion se analiz6 la influencia que tienen las capacitaciones
organizadas por la DIRCETUR en el desarrollo de la actividad turistica. Esto
permiti6 comprender el progreso o mejoramiento que tienen los actores
involucrados en el turismo durante el desarrollo de sus actividades, asi
mismo se pudo analizar la importancia de estas capacitaciones en los

actores turisticos, asi como las estrategias que utilizan para llegar a ellos.

El objetivo de la tesis es “Determinar la influencia de la capacitaciones
de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo en el desarrollo de
la actividad turistica en la ciudad de Puerto Maldonado”, para ello se realizé
trabajos de campo durante dos meses del afio 2016, para lograr nuestra
investigacién utilizamos la metodologia Descriptiva porque busca especificar,
analizar las propiedades, caracteristicas de la influencia que tienen las
capacitaciones en los actores turisticos durante el desarrollo de la actividad
turistica y correlacional porque permite analizar la relacion entre las dos
variables, la poblacion y muestra estan conformadas por la DIRCETUR y los
actores turisticos, asi mismo la obtencién de datos se realizé a través de
encuestas. Esta tesis represento un esfuerzo, porque se pudo estudiar de
forma minuciosa el problema planteado y proponer posibles soluciones que

contribuyan al desarrollo turistico.

Como resultado de la investigacion podemos decir que el 60% de los
prestadores de servicios turisticos manifestaron como “Muy buena” las
capacitaciones que reciben por parte de la DIRCETUR y que éstas influyen
significativamente en su desempefio laboral y el 40% manifestd que es
“‘bueno” debido a que no existe continuidad y los temas que desarrollan no
son acorde al perfil del profesional de las cuales no lo relacionan con su

desempeiio laboral.



Concluimos en que el turismo se ha transformado en uno de los
fendbmenos econdmicos Yy sociales mas destacados en los ultimos afios de
la misma manera la tendencia del turismo va cambiando y por ello su
personal debe estar actualizado en temas de interés acorde a su perfil
profesional con el fin de que contribuyan en su desempefio laboral, de los
prestadores de servicios turisticos existe un porcentaje minimo que
manifiestan que las capacitaciones son poco importante debido a que los
temas son repetitivos y generales.

Palabras claves: Satisfaccion, Capacitaciones, Desarrollo turistico, Actores

turisticos y Turismo.



RESUMO

O turismo é uma atividade em que a qualidade do servi¢co e o produto séo
fundamentais para a satisfacdo do turista e que gera um destino mais
competitivo gerando aumento de visitas. Neste trabalho de pesquisa, foi
analisada a influéncia do treinamento organizado pelo DIRCETUR no
desenvolvimento da atividade turistica. Isso nos permitiu entender o
progresso ou melhoria dos atores envolvidos no turismo durante o
desenvolvimento de suas atividades, bem como analisar a importancia
desses treinamentos em atores do turismo, bem como as estratégias que

eles usam para alcanca-los.

O objetivo da tese é "Determinar a influéncia do treinamento do Escritério
Regional de Comércio Exterior e Turismo no desenvolvimento do turismo na
cidade de Puerto Maldonado", pois este trabalho de campo foi realizado por
dois meses do ano 2016 , para alcancar nossa pesquisa, usamos a
metodologia descritiva porque busca especificar, analisar as propriedades,
caracteristicas da influéncia que os treinamentos tém nos atores turisticos
durante o desenvolvimento do turismo e atividade correlacional porque nos
permite analisar a relacdo entre as duas variaveis. A populacdo e a amostra
sdo constituidas pelo DIRCETUR e os atores turisticos, assim como a
obtencado de dados foi realizada através de pesquisas. Esta tese representou
um esforco, porque foi possivel estudar em detalhes o problema e propor

possiveis solu¢cbes que contribuam para o desenvolvimento do turismo.

Como resultado da pesquisa, podemos dizer que 60% dos prestadores de
servicos de turismo declararam que o treinamento que eles recebem da
DIRCETUR é "muito bom" e que eles influenciam significativamente seu
desempenho no trabalho e 40% disseram que é "bom" "Porque néo ha
continuidade e os problemas que eles desenvolvem nédo estdo de acordo
com o perfil profissional do qual eles ndo se relacionam como desempenho

do trabalho.



Em conclusdo, chegamos que o turismo se tornou um dos fenbmenos
econdmicos e sociais mais proeminentes nos ultimos anos, da mesma forma
gue a tendéncia do turismo esta mudando e, portanto, sua equipe deve ser
atualizada sobre temas de interesse de acordo com seu perfil profissional
Para contribuir com o desempenho do trabalho, existe uma porcentagem
minima de provedores de servigos turisticos que afirmam que o treinamento

nao € importante porque os topicos sdo repetitivos e gerais.

Palavras-chave: Satisfacdo, Treinamento, Desenvolvimento Turistico,

Atores de Turismo e Turismo.



INTRODUCCION

La presente investigacion lleva por titulo “Influencia de las
capacitaciones en el desarrollo de la actividad turistica en la ciudad de
Puerto Maldonado”, tiene por objetivo determinar la influencia de las
capacitaciones brindadas por la Direccion Regional de Comercio Exterior y

Turismo para el desarrollo de la actividad turistica.

La investigacion se realiza a partir de la identificacion del problema,
de como influye las capacitaciones desarrolladas por la DIRCETUR en el
desarrollo de la actividad turistica. En ese sentido se busca investigar si las
capacitaciones que los prestadores de servicios turisticos reciben por parte
de la DIRCETUR influyen significativamente en el desarrollo de la actividad

turistica.

Al tenerse una muestra representativa de la misma poblacion que se
someten a la investigacion, es preciso conocer cuales son la influencias de
las capacitaciones que los trabajadores en el sector turismo han recibido, asi
como cudles son los mecanismos o herramientas que se han utilizado para
la realizacion de las capacitaciones y la correlacion que existe entre la

actividad turistica.

El presente trabajo se ha estructurado en cuatro capitulos:

En el primer capitulo se presenta el problema de investigacion,
haciendo una descripcién y formulacion del mismo. Asi mismo se presentan
los objetivos tanto generales como especificos, se identifican las variables y
Su operacionalizacién, posterior a esto se desarrolla la justificacion del

problema y las consideraciones éticas.

En el segundo capitulo se plantea el marco teorico, en donde se
realizé un analisis sobre un programa de capacitacion en gestion de destinos
y planificacion de destinos turisticos en Perd, ademés se present6 un disefio
de planes integrales de capacitacion turistica para taxistas de la ciudad de

Loja — ecuador, y un modelo sistéemico de gestion de la capacitacion para el



turismo sostenible en vifiales - Cuba. También se plantea el marco teorico y
definicion de términos, en donde se define y desarrolla todos los conceptos

involucrados en el trabajo.

En el capitulo tercero se presentaron los aspectos relacionados con la
metodologia de investigacién. Por consiguiente el tipo y disefio de estudio
empleado. Se incluyé también informacidon de la poblacion y muestra
utilizada asi como los métodos, técnicas de los que nos valimos para realizar

este estudio y el posterior tratamiento de los datos.

En el capitulo cuarto se desarroll6 los resultados del trabajo de
investigacion obtenidos de la aplicacion del instrumento (encuestas), asi
también nos presenta el cumplimiento de hipétesis, Conclusiones,
recomendaciones, y finalmente, se han incluido con las referencias
bibliograficas, acrénimo y los anexos pertinentes que proporcionaron

informacion complementaria.
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2.1

17

CAPITULO I:
PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPION DE PROBLEMA

Teniendo en cuenta estas consideraciones previas la presente
investigacion pretende determinar ¢Cémo influye las capacitaciones
de la Direccibn Regional de Comercio Exterior y Turismo en el
desarrollo de la Actividad Turistica en la ciudad de Puerto

Maldonado?.

FORMULACION DEL PROBLEMA

En la actualidad la actividad turistica en el Departamento de
Madre de Dios se ha venido desarrollando de manera creciente
debido a la gran demanda que existe del turismo de naturaleza, el

cual se ofrece a los turistas.

Para generar un turismo sostenible es imprescindible la
participacion de todos los actores del destino ( publico, privados y
comunidades locales) en el establecimiento de estrategias, toma de
decisiones y resolucion de conflictos, asi para su impulso se precisa la
colaboracion del sector publico, ya que la mayor parte de los recurso

a utilizar estan en manos publicas (DIRCETUR).

La capacitacion turistica es un proceso de mejora continua, que
surge de la necesidad de dirigir la formacion de los diferentes sectores
turisticos ya sea en la oferta de producto o de servicio en funcion de
cada una de sus necesidades, es un instrumento de gestion que
contribuye al desarrollo de las estrategias de una organizacion

empresarial, tomando en cuenta que el recurso humano es la clave



18

del éxito porque son quienes poseen la capacidad de convertir
informacién en conocimiento y por tanto de aprender y mejorar. Es
importante que los actores involucrados en servicios turisticos, tenga
la vocacion de servicio, la empatia y su capacidad de establecer
relaciones interpersonales al ejercer su funcion. Todo esto con el fin
de que el turista se sienta satisfecho con respecto a la calidad de
servicio que ha recibido y que sus expectativas se hayan cumplido y
superado durante su visita. Sin embargo, la calidad del servicio y el
aprovechamiento de los potenciales recursos y productos no siempre

se pueden aseguratr.

La DIRCETUR desarrolla un papel trascendental en el
desarrollo del turismo, ya que es la responsable de proponer y
ejecutar la politica regional de la actividad turistica, en el marco de la
politica nacional de turismo; asi como calificar y supervisar a los
prestadores de servicios turisticos, de conformidad con las normas y
reglamentos, expedidos por el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo; a cargo de un funcionario con categoria de Director,
designado de acuerdo a la normatividad vigente y una de sus
funciones es Desarrollar programas y proyectos que promuevan la
formacién y capacitacién del personal que participa en la actividad
turistica con el fin de que los aliados estratégicos puedan trabajar de
manera eficiente y colaborar en el desarrollo del turismo sostenible.

(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo).

En este contexto el desarrollar planes de capacitacion ayuda a
fortalecer la prestacion de servicios turisticos, siendo orientados a
fomentar una certificacion del personal con el principal objetivo de
formarlos actualizar sus conocimientos y mejorar el talento humano de
los prestadores de servicio con el fin de contar con programas de
capacitacion generando herramientas que pueden ayudar a
desarrollar habilidades destrezas y conocimientos técnicos en el
talento humano que proporciona los servicios ademas establece
condiciones de funcionamientos y tareas y sobre todo ayuda a
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identificar necesidades de capacitacion que pueden ser integradas en
el transcurso del tiempo, y vayan evolucionando en consecuencia la
calidad del servicio, sin embargo en las capacitaciones que ha
desarrollado la DIRCETUR se ha evidenciado la poca afluencia de
los actores turisticos en los talleres desarrollados, lo cual limita el
cumplimiento de las funciones establecidas descritas en su plan

operativo institucional.

Teniendo en cuenta estas consideraciones previas la presente
investigacion pretende  determinar ¢;Como influye las
capacitaciones de la Direccion Regional de Comercio Exterior y
Turismo en el desarrollo de la Actividad Turistica en la ciudad de

Puerto Maldonado?.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General
Determinar la influencia de las la capacitaciones de la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo en el desarrollo de la

actividad turistica en la ciudad de Puerto Maldonado.

1.3.2 Objetivos Especificos

O1. Determinar las estrategias que utilizan la DIRCETUR para el

desarrollo de las capacitaciones.

02. Identificar los aliados estratégicos que tiene la DIRCETUR para el

desarrollo de las capacitaciones.

03. Demostrar la eficacia de las capacitaciones en la prestacion de

servicios turisticos.

O4. Identificar la poblacion beneficiaria de la capacitacion turistica.
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1.4 VARIABLES
1.4.1. Variable indirecta: INFLUENCIA DE LAS CAPACITACIONES
1.4.2. Variable directa: DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD TURISTICA

1.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES INDICADORES SUB
INDICADORES
Variable X: INFLUENCIA DE [1. EVENTOS 1.1 Charlas
LAS CAPACITACIONES ACADEMICOS
1.2 Talleres
1.3 Férum
1.4 Simposio

1.5 Seminarios
1.6 Conferencia

1.7 Congreso

2.CAPACITACIONES
2.1 Numero de

capacitaciones

2.2

Especializaciones

2. 3 Resultados
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Variable Y:

DESARROLLO DE LA
ACTIVIDAD TURISTICA

3.ALIADOS
ESTRATEGICOS

Actores turisticos.
3.1 UNAMAD.
3.2 MPT

3.3 SERNANP
3.4 AGOTUR

3.5 AEEPEM

3.6 ASOC. TAXIS
3.7 ONGs

3.8 Porcentaje de
la poblacion que
participa en las
capacitaciones
sobre de interés

turistico.

1.6 HIPOTESIS

1.6.1 Hipétesis general

Hi: Las capacitaciones desarrolladas por la DIRCETUR influyen

significativamente para el desarrollo de la actividad turistica.

1.6.2 Hipotesis especificas

H1: Las estrategias que utiliza la DIRCETUR para el desarrollo de las

capacitaciones son adecuadas.
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H2: La DIRCETUR cuenta con aliados (actores turisticos) para el
desarrollo de las capacitaciones.

H3: Las capacitaciones que organiza la DIRCETUR influyen
significativamente en el desarrollo eficaz para la prestacion de

servicios turisticos.

H4: Los actores turisticos participan activamente en las charlas de
capacitacion que desarrolla la DIRCETUR contribuyendo a una

mejor prestacion de servicios.

1.7 JUSTIFICACION
La concepcion de turismo mundial ha ido cambiando dia tras
dia y cada vez es mayor la cantidad de turistas que buscan otras
alternativas de esparcimiento y recreacién, como el contacto de la

naturaleza, deportes extremos, vivencia con la comunidad.

La capacitacion es un pilar fundamental para todo tipo de
compafiia que busca un macro desarrollo en las organizaciones de
empresas para su competitividad en el mercado, dichas empresas tienen
como proposito fomentar la capacitacion continua, para responder a las
demandas exigidas en un mercado competitivo permitiendo incrementar

la productividad y ofrecer resultados productivos.

El propésito de esta investigacion es determinar la influencia de
las capacitaciones para el desarrollo de la actividad turistica, de manera
que la calidad del servicio de atencion se manifieste por la satisfaccion

del visitante.

Para desarrollar una actividad sostenible en la ciudad de Puerto
Maldonado, es fundamental evaluar las capacitaciones que brinda la
DIRCETUR a los principales actores que intervienen en la actividad
turistica, en particular, por los prestadores de servicios de la industria

turistica. Dichas capacitaciones pueden constituir instrumentos eficaces
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garantizando la calidad de los servicios turisticos convirtiéndonos en un
destino turistico competitivo, para el desarrollo de actividades turisticas

responsables.

Ademas de identificar los problemas, en la investigacion se
propondrd algunas estrategias para que las capacitaciones (talleres,
foros, seminarios entre otros), sean mas efectivas y cumplan con los
objetivos trazados, y esto ayude a mejorar la competitividad del personal
que presta servicios turisticos. Por lo tanto los resultados de esta
investigacion permitiran analizar el nivel participativo de los actores en

las capacitaciones desarrolladas por la DIRCETUR.

Identificar los temas que demandan mayor interés a los
prestadores de servicios turisticos para estar acorde a las tendencias del
mercado turistico, asi mismo tener datos reales de las caracteristicas
positivas y negativas de la efectividad que tienen las capacitaciones
desarrolladas u organizadas por la DIRCETUR, esto a su vez sirve como
una herramienta para plantear algunas estrategias que ayuden al
desarrollo sostenible del turismo. Asi mismo los resultados tendran
repercusion con otras instituciones como por ejemplo para desarrollar
una capacitacion efectiva, util y segmentada dandole la importancia
debida y necesaria, y asi poder brindar un servicio de alta calidad e

interpretacion a los turistas.

Un buen plan de capacitacion debe contemplar acciones de
monitoreo y seguimiento, no solo con respecto a los aspectos logisticos
sino a la organizacion y planeacion de reuniones orientadas a verificar el
impacto que ha logrado la capacitacion en el incremento de la
productividad, verificar la pertinencia metodolégica y pedagdgica con
relacion a la transferencia del aprendizaje a los actores involucrados en

el desarrollo turisticos.
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1.8 CONSIDERACIONES ETICAS
Para la realizacion del presente trabajo de investigacion tuvimos
que aplicar encuestas e interpretarlo de acuerdo a los resultados
obtenidos; recopilamos informacion necesaria e importante que nos
ayudan a explicar sobre las capacitaciones y el desarrollo turistico,
concepto de autores que se precisa en el texto con sus respectivas citas

bibliograficas.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTE DE ESTUDIO

2.1.1 Nacional
“PROGRAMA DE CAPACITACION EN GESTION DE
DESTINOS Y PLANIFICACION DE PRODUCTOS TURISTICOS”
PERU - 2014.
Destinos del Perdq, iniciativa apoyada por la Cooperacion Suiza — SECO
en convenio con Mincetur y PromPerd (2014) y ejecutada por

Swisscontac.

RESUMEN

Los contenidos presentan informacion técnica respecto a la
metodologia y la facilitaciobn para trabajar con personas adultas, las
estrategias didacticas y las principales técnicas que son utilizadas en el
desarrollo de la capacitacion.
Con el objetivo de apoyar las aplicaciones de estos contenidos
mediante la capacitacion, se ha diseflado un programa de capacitacion
en gestion de destinos y planificacion de productos turisticos. El
programa cuenta con una guia de facilitacion, dirigida a quienes
asuman ese rol para generar procesos de aprendizaje activo y un
cuaderno de trabajo, como material de refuerzo dirigido a quienes

participan de estas capacitaciones.
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2.1.2 Internacional

DISENO DE UN PLAN INTEGRAL DE CAPACITACION
TURISTICA PARA LOS TAXISTAS DE LA CIUDAD DE LOJA
ECUADOR - 2013
Autor: Soraya Marisela Erreyes Vaca

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, ha servido para lograr la
“Elaboracion de un plan integral de capacitacién turistica para los
taxistas de la ciudad de Loja” Para lo que en un principio se ha tenido
gue realizar un diagnostico a los sefiores(as) taxistas para determinar
el nivel de conocimiento que tienen sobre el &mbito turistico y
atencién a los turistas, y por consiguiente se elabore un Plan de
Capacitacion, con las necesidades los presupuestos, fuentes de
financiamiento, cronograma de ejecucidbn e instructores para
finalmente realizar una estructura organizacional de la Unidad de
capacitacion anexa al Departamento de Turismo del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Loja, determinando los
niveles jerarquicos que reflejen la distribucion de los recursos
humanos, sus funciones, normas, politicas y procedimientos para la
ejecucion del plan.

Los objetivos se desarrollaron con dos metodologias diferentes;
el método analitico, para interpretar las encuestas que se realizaron; a
algunos turistas que visitan la ciudad para de este modo conocer su
opinion acerca del servicio e informacion turistica que los sefiores
taxistas le brindan y asi mismo a los sefiores taxistas, para determinar
el nivel de conocimiento que tienen acerca del ambito turistico;
también se utilizé el método cientifico el mismo que permitié obtener
una idea clara del problema para organizar, estructurar y ejecutar
adecuadamente el presente trabajo de investigacion, y asi mismo
para que este se rija de acuerdo a los lineamientos cientificamente

establecidos.
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Como resultado final, se plantea una propuesta de solucion al
problema, que es la falta de capacitacion turistica a los taxistas de la
ciudad de Loja. La propuesta que se plantea busca mejorar la aptitud
del conductor de taxi que brinda un servicio de movilizacion y que se
convierte en la primera impresion al turista. Como limitacion podemos
decir que todavia existen conductores que movidos por prejuicios
ambiguos no desean cambiar la forma de servicio, pero se pretende
con la capacitacion cambiar esta forma de pensamiento.

Sabemos que los turistas exigen que todos los servicio que
reciben sean de éptima calidad, entre estos esté el servicio de taxi, ya
gue el turista al visitar cualquier ciudad tiene un primer contacto con
los conductores de algun servicio de transporte turistico, es decir, con
los taxistas, los que deben estar capacitados para brindar un servicio
de primera, por esta razén es necesario el disefio de un plan integral

de capacitacion turistica para los taxistas en las ciudades.

MODELO SISTEMICO DE GESTION DE LA CAPACITACION
PARA EL TURISMO SOSTENIBLE EN VINALES CUBA — 2011
Autores;

Msc. Tania Vargas Fernandez
Departamento de ingenieria industrial. Universidad de pinar del rio.
Dra. Deysi Alfonso Porraspita

Departamento de economia global. Universidad de pinar del rio.

RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo elaborar un modelo
sistémico para gestionar la capacitacion de los principales actores del
turismo, enfocado hacia el aprendizaje continuo, que contribuya al
desarrollo turistico sostenible de la localidad de Vifales, Pinar del Rio.
Ademas de este proposito principal se define por primera vez un
nuevo concepto, denominado “localidad que aprende para el turismo
sostenible”, el cual tiene su base en la estrecha interrelacion entre los

diferentes actores locales en el desarrollo de procesos de aprendizaje,
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gue conduzca al incremento de la competencias laborales de los
recursos humanos y al establecimiento de actuaciones de
compromiso con la sociedad.

Para la realizacion del trabajo se tuvieron en cuenta del total de
organizaciones del territorio Vifales, las organizaciones economicas
de mayor incidencia en la actividad turistica, debido a que estas
constituyen la base del desarrollo local, por tanto juegan un papel
decisivo en lo relacionado al desarrollo turistico de la localidad, como
dinamizadoras de la actividad en cuestion.

De modo general, el modelo sistémico de gestion de la
capacitacién que se propone en el presente trabajo, pretende incidir
de manera significativa en el logro de una conciencia ambiental en
las personas y comunidades, partiendo de la actuacion integrada de
todos los implicados. Cada uno de los actores involucrados
desarrollaria procesos de aprendizaje organizativo, a partir de la
implementacion del modelo sistémico, permitiendo la creacion de
conocimiento, asi como su transformacion, difusion, interpretacion y
utilizacion de forma conjunta y social por la propia empresa y por sus
miembros, desarrollando un proceso que favorece la aparicién de
nuevas capacidades en la organizacion y donde el conocimiento
esté accesible a todos y pueda ser enriquecido a partir de las
experiencias cotidianas.

Este modelo no mutila la existencia de planes de capacitacion
y/o actividades de superacién en cada organizacion, sino que sirve
de complemento a todas las acciones que en aras de lograr un
incremento en los conocimientos, habilidades y aptitudes del
personal, se realizan de manera cotidiana. El modelo propuesto
viene a reforzar y a integrar lo que en materia de capacitacion se ha

ido desarrollando en las organizaciones del territorio.
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2.2. Marco teoérico

A. Ecoturismo

Es la modalidad turistica ejercida por personas naturales,
juridica o comunitarias, previamente calificadas para tal efecto, a
través de una serie de actividades turisticas, en areas naturales, que
correspondan o no al Patrimonio Nacional de Areas Naturales del
Estado, con el objeto de conocer la cultura de las comunidades
locales afincadas en ellas y la historia natural del ambiente que les
rodea. Dichas actividades se ejercen con las precauciones necesarias
para no alterar la integridad de los ecosistemas ni la cultura local y
gue generan oportunidades econdmicas que permitan la conservacion
de dichas areas y el desarrollo de las comunidades locales, a traves
de un compromiso compartido entre las comunidades, las personas
naturales o juridicas privadas involucradas, visitantes y el estado.
(Schulze Juan C. 2002).

Es la primera persona que definio el ecoturismo en el afio 1983.
Dicha definicion fue adoptada por la IUCN (La Unién Mundial para la
Naturaleza) y la Organizacion Mundial para el Turismo (OMT) en el
afio 1996.

Es aquella modalidad turistica ambientalmente responsable
consistente en viajar o visitar areas naturales relativamente sin
disturbar, con el fin de disfrutar, apreciar y estudiar los atractivos
naturales (paisaje, flora y fauna silvestres) de dichas areas, asi como
cualquier manifestacién cultural (del presente y del pasado) que
puedan encontrarse ahi, a través de un Proceso que promueve la
conservacion, tiene bajo impacto ambiental y cultural, y propicia un
involucramiento activo y socioeconomicamente benéfico de las

poblaciones locales. (Ceballos-Lascurain).

La Sociedad Internacional de Ecoturismo (TIES por sus siglas

en inglés) define el ecoturismo como: Un viaje responsable a areas



30

naturales que apoya la Conservacion del medio ambiente y mejora el
bienestar de las comunidades locales.

Green Globe 21, programa de certificacion de una gestidon
ambiental excelente del turismo a nivel internacional basada en la
Agenda 21 y sus principios para el desarrollo sostenible ha adoptado
la definicion de Ecoturismo de Australia: Turismo ecolégicamente
sustentable con un enfoque principal en experimentar areas naturales
gue promueva la comprension, apreciacioén y conservacion del medio

ambiente y la cultura.

El Instituto Interamericano de Turismo (1983) Lo define como:
"La utilizacion del turismo como medio para obtener fondos
necesarios para la conservacion de la naturaleza, la proteccion de
recursos naturales especiales y la defensa del medio ambiente por
medio del uso sostenible, ecolégicamente compatible y no destructivo

de habitat y sitios naturales".
. Capacitacién

"La capacitacion esta orientada a satisfacer las necesidades
gue las organizaciones tienen de incorporar conocimientos,
habilidades y actitudes en sus miembros, como parte de su natural
proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias
internas y externas. Compone uno de los campos mas dindmicos de
lo que en términos generales se ha llamado, educacion no formal."
(Blake, O., 1997).

"La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y de
productividad en tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las
necesidades del contexto y a adecuar la cultura, la estructura y la
estrategia (en consecuencia el trabajo) a esas necesidades" (Gore,
E., 1998).

"El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera

casual para referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por



31

una organizacion para impulsar el aprendizaje de sus miembros. Se
orienta hacia la cuestiones de desempefio de corto plazo."
(Bohlander, G. 1999).

"Actividades que ensefian a los empleados la forma de

desempeiiar su puesto actual.” (Davis, K.1992).

"La capacitacién consiste en una actividad planeada y basada
en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada
hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador. La capacitacion es la funcién educativa de una empresa
u organizacion por la cual se satisfacen necesidades presentes y se
prevén necesidades futuras respecto de la preparacion y habilidad de

los colaboradores.” (Siliceo; 1996).

La capacitacion en la actualidad representa para las unidades
productivas uno de los medios mas efectivos para asegurar la
formacion permanente de sus recursos humanos respecto a las
funciones laborales que y deben desempefar en el puesto de trabajo

gue ocupan. (Recursos Humanos y el Empleo 2012).

La capacitacion se considera como un proceso a corto plazo,
en que se utiliza un procedimiento planeado, sistematico y
organizado, que comprende un conjunto de acciones educativas y
administrativas orientadas al cambio y mejoramiento de
conocimientos, habilidades y actitudes del personal, a fin de propiciar
mejores niveles de desempefio compatibles con las exigencias del
puesto que desempefia, y por lo tanto posibilita su desarrollo
personal, asi como la eficacia, eficiencia y efectividad empresarial a la

cual sirve. Segun Herberth (2010).

En términos generales Capacitacion es la adquisicion de
conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a contribuir al

desarrollo de los individuos en el desempefio de una actividad.
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C. Capacitacion en la Actividad Turistica

La actividad turistica en su dimension productiva, se caracteriza
por la alta proporcién de recursos humanos que intervienen en el
proceso de produccion. Mas aun, esta proporcion varia directamente
con la especializacion del servicio. Por su parte, el grado de
satisfaccion de la experiencia turistica esta fuertemente influenciado
por la presencia de una mayor cantidad de recursos humanos
competentes en sus funciones. Es posible afirmar entonces, que la
empresa turistica se caracteriza por la importancia de la
personalizacién del servicio; es decir, la relacibn persona-persona,
siendo la eficiencia en el &mbito funcional y la empatia en el ambito
relacional, elementos claves en la mejora de calidad de los servicios

turisticos.

La prestacion de servicios turisticos se caracteriza asimismo,
por la simultaneidad entre la produccion y el consumo, factor que
impide implementar medidas de control de calidad para rechazar
aquella parte de la prestacion (produccién) que presenta problemas,
como sucede con los productos manufacturados. Por lo tanto, en este
contexto, soOlo procede implementar un sistema de gestion de los
procesos productivos, que asegure la menor ocurrencia de errores y/o
fallas (sistema de aseguramiento de calidad), en el cual los recursos
humanos juegan un rol fundamental. Oportunidades de capacitacién
de recursos humanos en turismo Servicio Nacional de Turismo 5 Para
abordar la problematica de la simultaneidad produccién-consumo en
el turismo, se considera relevante la participacion del personal y , muy
especialmente, la del “personal de contacto”. Si bien es cierto, la
calidad de la infraestructura, instalaciones e insumos, juegan también
un rol de importancia, estas pueden ser previstas chequeadas y/o
controladas con antelacion; siendo los errores o falta de pericia del
personal de contacto, los que tienen una mayor incidencia en la

pérdida de calidad del servicio/producto.
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En razon de las consideraciones anteriores, el tema de la
capacitacion del personal que se desempefia en los distintos niveles
de las empresas turisticas, cobra particular importancia. Cabe tener
en cuenta que, al ser el turismo una actividad transversal, a diferencia
de los denominados “sectores productivos”, el concepto de empresa
turistica cubre una amplia gama de empresas como, por ejemplo,
establecimientos de alojamiento, cualquiera sea su categoria,
restaurantes y similares, agencias de viajes, empresas de transporte,
casinos, centros artesanales etc. Poco cuesta imaginar entonces la
amplia gama de oficios que intervienen en cada una de estas
empresas. Asi por ejemplo, aparte de los cargos relativos a la gestion
propiamente tal, un hotel empleara camareras, personal de cocina,
recepcionistas y otros; un restaurant requerird de chefs, mozos,
ayudantes de cocina etc.; una agencia empleard personal técnico
capacitado en reservas de pasajes, en ventas etc.; una empresa que

organice circuitos turisticos requerira de guias locales etc.

En cada destino turistico estan presentes la amplia gama de
empresas 0 prestaciones turisticas recientemente descritas. Todas
ellas requieren de personal calificado que haga eficiente y grata la
experiencia del visitante. Algunos destinos tendran sus propias
particularidades lo que hara necesaria la preparacion de personal
especializado en tematicas muy especificas, como es el caso de
guias turisticos locales, cocina criolla, artesania tipica, técnicos en
deportes de aventura etc. Por lo anterior, el trabajo focalizado en un
destino por medio de un plan integral, por ejemplo, exigira la definicién
de un programa de capacitacién de recursos humanos que considere
los aspectos a que nos hemos referido. En general, la capacitacion
puede darse en dos areas: Gestion empresarial y Area de
Especialidades Técnicas. A su vez, en estas dos areas la capacitacion
podra ser de tipo general o especifica, es decir, con directa aplicacion

a la actividad turistica. (Verénica Silva Prado).
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D. Capacitacion del personal

Es una actividad clave para el desarrollo de la empresa puesto
gue un plan de capacitacion ordenado adecuadamente, permite que
los colaboradores desarrollen conocimientos y habilidades especificas
relativas a su puesto de trabajo, modificando sus actitudes frente a los
guehaceres de la empresa, el puesto y el ambiente laboral. Permite
que el equipo de trabajo adopte las practicas de gestidon sostenible, al
comprender los aspectos ambientales, socio-culturales y de gestién

empresarial que rigen la empresa.

La importancia de la capacitacion radica en que le permite a la
empresa contar con un equipo de trabajo capaz de aplicar sus
habilidades y destrezas en cada una de sus tareas, ademas, la
capacitacion en areas de sostenibilidad (educacién ambiental,
proteccion y rescate cultural, desarrollo social y administracion de
recursos econémicos, etc.) facilita el cambio de actitud hacia una
comunidad mas responsable en los aspectos sociales y ambientales.
La capacitacion al personal es el camino para generar compromiso
con la empresa y con la sostenibilidad. (RAINFOREST ALLIANCE.
2005).

E. Importancia de la capacitaciéon en los recursos humanos

La importancia de la capacitacion y evaluacion de los recursos
humanos en una empresa representa un mecanismo que permite al
personal estar actualizado y preparado frente a los cambios
tecnolégico, cientificos y de informacién; sin embargo, algunos
autores afirman que “Genera un cambio, lo que provoca que el
personal se empiece a sentir amenazado e inseguro, ya que un
cambio puede poner en peligro sus trabajo y forma de vida. (Delgado
Guitierrez, José Luis. 2000).
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F. La Actividad Turisticay El Producto Turistico

La actividad turistica comprende el desplazamiento del lugar
habitual de residencia, la pernoctacién por un periodo superior a 24
horas y menor a un afio para el goce y disfrute de un destino turistico.
Por lo tanto, esta actividad implica el uso y contratacion de medios de
transporte, alojamiento. En este sentido, el producto turistico esta
constituido por el conjunto de bienes y servicios que se ponen a
disposicion de los visitantes para su consumo directo, es de gran
importancia sefialar que los mismos deben estar dirigidos a la
satisfaccion de los deseos y las expectativas de los visitantes (Tesis

Maria V. Rodriguez).

El turismo es una actividad multisectorial muy compleja que
genera, directa e indirectamente, una serie de beneficios a los
distintos niveles de la sociedad. Para ello, moviliza a diversos agentes
y grupos sociales de manera ordenada y planificada. Dada sus
multiples implicancias, el turismo es considerado un fendbmeno propio
de la sociedad actual. Por ejemplo, posee caracter social, dado que
esta dirigido a satisfacer las necesidades de las personas. También
tiene naturaleza econémica, ya que es capaz de generar divisas al
pais receptor de los flujos turisticos; politica, porque responde a los
lineamientos y planes de desarrollo de los sistemas de gobierno;
cultural, porque permite conocer la vida e idiosincrasia de personas de
diferentes realidades geograficas y educativa, en tanto que puede ser

un medio de formacion personal e intelectual.

G. Plan de Capacitaciéon

“El plan de capacitacion es una accién planificada cuyo propdésito
general es preparar e integrar al recurso humano en el proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de
habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempeiio en el
trabajo. La capacitacion en la empresa debe brindarse en la medida
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necesaria haciendo énfasis en los aspectos especificos y necesarios
para que el empleado pueda desempefiarse eficazmente en su
puesto”. Obed, D. (2000).

Evaluacion del plan de capacitacion

‘Permite estimar el logro de los objetivos propuestos vy
retroalimentar el proceso. Existen cuatro criterios basicos para evaluar

la capacitacion:

[ Reacciones: Los participantes felices tienen mas probabilidades de
enfocarse en los principios de capacitacién y utilizar la informacién en

su trabajo.

(1 Aprendizaje: Probar el conocimiento y las habilidades antes de un
programa de capacitacion proporciona un parametro basico sobre los
participantes, que pueden medirse de nuevo después de la

capacitacién para determinar las mejoras.

[0 Comportamiento: EI comportamiento de los participantes no
cambia una vez que regresan al puesto. La transferencia de la
capacitacion es una implantacion efectiva de principios aprendidos
sobre los que se requiere en el puesto. Para maximizar se pueden

adoptar varios enfoques:

e Presentar elementos idénticos.
e Enfocarse en los principios generales.

e Establecer un clima para la transferencia.
[0 Resultados: Con relacién a los criterios de resultados, se piensa
en términos de la utilidad de los programas de capacitacion.

Para realizar una evaluaciéon adecuada, deben considerarse dos

aspectos principales:

e La evaluacion del desempefio de la tarea especifica que el trabajador

realiza: En ésta se examinan los siguientes aspectos:
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Cumplimiento de la cuota de trabajo.

Habilidad demostrada en realizacion del trabajo.
Dominio de la técnica necesaria.

Interés demostrado en el trabajo.

Uso de elementos, materiales maquinas de trabajo, etc.

La evaluacion de las caracteristicas personales del trabajador: Se

analizan aspectos tales como:

Espiritu de colaboracién.

Espiritu de superacion.

Responsabilidad.

Iniciativa.

Actitud positiva.

Asistencia y puntualidad.

Disciplina en el trabajo.

Relaciones humanas con sus comparieros de trabajo

La etapa final del plan de capacitacién, es la evaluacion de los

resultados obtenidos. Esta evaluacion debe considerar dos aspectos:

Determinar si la capacitacion produjo las modificaciones deseadas en
el comportamiento de los empleados.
Verificar si los resultados de la capacitacion presenta relacion con la

consecucion de las metas de la empresa.

Ademds de los dos aspectos anteriores, es necesario determinar
si las técnicas de capacitacion empleadas son efectivas. La
evaluacion de los resultados del entrenamiento puede hacerse

entre niveles:

Nivel organizacional: En este nivel la capacitacion debe
proporcionar resultados como aumento de la eficiencia.
En el nivel de los recursos humanos: Proporciona resultados como

aumento de la eficiencia individual de los empleados.
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% Nivel de las tareas y operaciones: En este nivel debe proporcionar
resultados como aumento de la productividad, mejoramiento de la
calidad de los productos y los servicios.

++ Para obtener datos objetivos y completos del plan de capacitacion, es
conveniente realizar tres tipos de evaluacion. A saber:

% Evaluacion diagnéstica: Se efectla al inicio del proceso y parte de
los resultados que arroja el diagnostico de necesidades, de las
propuestas establecidas en el plan y programas, ejecucion de las
acciones, asi como de los conocimientos y habilidades que posee el
capacitando y los que requiere. Esta evaluacién permite analizar la
situacion actual de la organizacion, los fines que busca lograr y sobre
todo de los compromisos y responsabilidades que competen a la
funcion de capacitacion con referencia al que hacer global del centro
de trabajo.

« Evaluacion intermedia: Se realiza durante el proceso con el objeto
de localizar deficiencias cuando aun se estd en posibilidad de
subsanarlas, intenta poner de manifiesto los puntos débiles y errores
cometidos de tal forma que sean corregidos, aclarados o resueltos.

% Evaluacion sumaria: Se enfoca en los logros obtenidos como
resultado de las actividades efectuadas afin de establecer parametros

que coadyuven a retroalimentar y reiniciar el ciclo”.

H. Sector turismo y empleo

Un importante estudio sobre el empleo en el sector turistico
(CHACALTANA, 2002), concluye que existe en el Pera una mano de
obra con un bajo nivel de formacién y capacitacién para el servicio
turistico y consecuentemente una baja calidad del servicio. Los
informes de PROMPERU sefialan que en todos los rubros existe una
brecha en su satisfaccion (excepto en el caso de guias turisticos), lo
cual evidenciaria una baja calidad en el servicio. En Perd no existe un
modelo de certificacion oficial de calidad para empresas turisticas, y

muy pocas empresas las obtienen por otras vias. Mientras se
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construya un criterio de certificacion de calidad, algunas buenas
practicas de la experiencia internacional podrian servir construir esta

cultura de calidad.
. Turismo

Desde sus origenes, el término “turismo” ha sido asociado a la
accion de “viajar por placer”. Aun hoy, muchas personas lo entienden
exclusivamente de esta forma sin tener en cuenta sus otras
motivaciones y dimensiones. Para la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT), el turismo comprende las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
residencia habitual por menos de un afio y con fines de ocio,
negocios, estudio, entre otros. El turismo es, en la practica, una forma

particular de emplear el tiempo libre y de buscar recreacion.

J. Turismo y toma de decisiones

La politica turistica se constituye a partir de la politica publica
definida para tal fin por la Administracion Nacional de Turismo. Su
fuente de legitimacién es el poder publico surgido de la voluntad
popular en una administracion democratica, en donde se establecen
metas, objetivos y herramientas de la misma. La politica turistica debe
desarrollarse por la naturaleza propia de la actividad de una manera
interdisciplinaria e interinstitucional. La politica turistica no debe ser
tomada, como muchas veces lo ha sido, como una politica sectorial

que forma parte de la politica econémica.

La politica turistica debe ser considerada una politica autbnoma
en la gestion de un gobierno, al considerarla multidisciplinaria en
cuanto su contenido y en la aplicacion de sus herramientas. No
existen politicas turisticas, sino una sola politica turistica como la
definida por el Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable 2020

actualizacion 2011. La politica turistica posee por lo tanto actores,
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niveles de actuacién, herramientas y se desarrolla en diferentes

planos de actuacion. Alejandro Garcia, 2011.

2.3 Definicién de términos

Actores turisticos

Los actores turisticos de un territorio y sus relaciones son un
elemento necesario para la articulacion efectiva del espacio turistico,
ya que cobran valor especial en las estrategias y las acciones que
tienen que emprenderse en dicho territorio y sus relaciones son un
elemento necesario para la articulacion efectiva del espacio turistico,
ya que cobran un valor especial en las estrategias y las acciones que
tienen que emprenderse en dicho territorio para adaptarse a la nuevas

condiciones del contexto.

Se van a considerar los siguientes actores turisticos,
administraciones publicas, empresa de servicios turisticos, grupo de
interés empresarial, agencia sociales locales, personas que poseen
recursos turisticos, y personas que generan opinion e influencia.

(Rafael Merinero, Elias Zamora — 2009).
Aliados estratégicos

Es un acuerdo realizado por dos 0 mas partes para alcanzar un
conjunto de objetivos deseados por cada parte independientemente.
Esta forma de cooperacion se encuentra entre las fusiones y
adquisiciones y el crecimiento organico. Las alianzas estratégicas
ocurren cuando dos 0 mAas organizaciones se unen para conseguir

beneficios mutuos.

Los Aliados son aquellos organismos, instituciones o personas
con los que la Entidad Territorial establece relaciones de colaboracion
| cooperacion, basadas en el mutuo beneficio, y confianza, en el

compartir conocimientos y en una adecuada integracion con el fin de
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sacar adelante la Estrategia de Gobierno. (Universidad la Gran
Colombia - Marzo de 2011).

Desarrollo turistico

“El desarrollo turistico puede definirse especificamente como la
provision y el mejoramiento de las instalaciones y servicios idoneos
para satisfacer las necesidades del turista, y definido de una manera
general, puede también incluir os efectos asociados, tales como la

creacion de empleos o la generacion de ingresos” (Pearce, 1991).
Eventos académicos

Un evento es ante todo una herramienta de gestion tactica del
area Marketing y de Relaciones Publicas de una empresa o
institucién. Es decir importa beneficios tanto sea para la prosecucion
de los objetivos comerciales como para los comunicacionales e
institucionales. Asimismo, por la naturaleza de los temas con lo que
trabaja imagen, vinculacion con los publicos, negocios, posee claras
connotaciones estratégicas, de forma tal que un evento reporta una
serie acciones que impactan en las metas organizacionales de corto,
mediano plazo y largo plazo. A continuacion un breve repaso de los

eventos académicos.

Un evento académico se puede decir que es un espacio creado
por las empresas, profesionales, etc. Complementando la formacion
adquirida en la universidad, instituto y/o colegio. Es una oportunidad
gue tienen los interesados de realizar un trabajo de calidad tanto en
su contenido, como en su forma; de tal manera que su contenido se
positivo para cada uno de los participantes y se puedan cumplir sus
objetivos propuestos por dicho evento. Los eventos académicos se
realizan para que profesionales de ciertas areas, lugar o aficion lo

aprovechen y enriquezcan su formacion integral.

o Congreso: es un tipo de evento donde se hace una

confrontacién entre un grupo de personas de la misma especialidad
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y/o interés. De esta manera haciendo un intercambio de experiencias,
opiniones, toma de decisiones, problemas y/o planeacion. Al final del

evento se elabora una memoria.

o Simposio: que es un tipo de evento donde por medio de
charlas, discusiones o pequefias exposiciones verbales, con el
objetivo de presentar informacion completa sobre un tema
determinado y al final debe hacerse una sintesis y un trabajo
recolector de la documentacion existente sobre dicho tema.

o Foro: es un evento donde un grupo en su totalidad discute un
tema.
. Taller: es un evento donde el profesor o instructor transmite la

informacion la cual debe estar relacionada con lo que el participante
realiza habitualmente por medio de asesorias y por medio de varias
técnicas de aprendizaje. hecho o problema, conducido por un
coordinador.

o Convencion: es un evento donde se exponen diferentes
situaciones de un tema general y/o especifico, y ademas se llega a

una decision o propuesta.

o Seminario: en este evento académico se expone lo mas
reciente de temas generales con conferencistas previamente

seleccionados

Queda dicho entonces que a través de un evento se pueden
alcanzar multiples propdsitos. Un evento nos acerca la posibilidad de
fortalecer nuestra realidad institucional y promover nuevas formas de
relacionamiento corporativo. A partir de un evento podemos, inclusive,
incrementar nuestra cartera de clientes o podemos iniciar un proceso
para lograrlo. A diferencia de otras herramientas de comunicacion y

marketing, un evento nos abre una puerta para contactar en tiempo
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real a clientes potenciales muy dificiles de persuadir, a los que hemos
intentado abordar a través de multiples acciones: publicidad,
marketing directo, e-mail marketing, fuerza de venta, etc., y todas han

resultado infructuosas. (Yeison Bedoya Garcia, 2012).
Satisfaccion

La satisfaccién del cliente es considerado como un objetivo
estratégico prioritario ya que permite medir el éxito del producto-
existiendo un acuerdo generalizado sobre su importancia, tanto a nivel
general como en el caso concreto del turismo, aunque no exista un
consenso sobre su definicién, su dimensionalidad o sobre la forma de

hacerlo operativo. (Laguna y Palacios, 2009).

La satisfaccion del individuo refuerza su imagen percibida del
destino tras la experiencia turistica (Chon, 1990). Una coherente
relacion entre la imagen y las expectativas, se transformara en unas
expectativas mas favorables y realistas para un futuro encuentro con

el destino turistico.

El fendmeno de asimilacién plantea que la posible discrepancia
entre el resultado de la experiencia de consumo y sus expectativas
iniciales provoca un conflicto psicologico en la mente del consumidor.
Posterior a esto, el individuo ajustard su percepcién y sus
expectativas para reducir o eliminar dicho molestar. Esto permite
afirmar que la respuesta del consumidor (satisfaccién) esta orientada
hacia sus expectativas, es decir, las expectativas se convierten en la

base de los juicios de satisfaccion. (San Martin, 2005).

La satisfaccion es el sentimiento resultante de la comparacién
de un desempefio obtenido con relacidn a las expectativas de una
persona. (Kotler & Keller 2006).

Esas expectativas son formadas e influenciadas por
experiencias de compra anteriores, recomendaciones de amigos,

otras fuentes de informacion, y promesas de los que participan de un
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determinado sistema turistico; incluyendo al propio gestor de la
localidad. Asi, la expectativa debe ser administrada para que sea

suficiente para atraer al turista y evitar que sea inalcanzable.

Resalta la fuerte relacion que existe para el consumidor entre el
valor y su satisfaccion pues en la medida en que el producto es
percibido como "de valor", el consumidor logra sus objetivos y la
satisfaccion es una consecuencia natural. Asi, el factor critico para
gue los clientes compren repetidas veces un mismo bien y transiten el

camino hacia la fidelidad es la satisfaccion que obtiene con su uso.
Potencial humano

Es el conjunto de conocimientos, habilidades y competencias
gue posee una persona, lo que posibilita su rendimiento exitoso en
cualquier puesto de su nivel o en otro superior y dentro de la
Organizacion o Empresa.

El individuo promedio emplea Unicamente una parte de la
totalidad de su potencial. En comparacion con lo que deberiamos ser,
somos a medias; nuestra lefla estd humeda, nuestro esquema,
refrenado: estamos empleando sélo una parte de nuestras reservas

mentales y fisicas.
Turismo

Define al Turismo como un fenbmeno social que consiste en el
desplazamiento de una persona o grupo de personas de su lugar
habitual y permanente de residencia hacia otro lugar de manera
temporal, voluntaria y sin finalidad de buscar trabajo en el lugar
visitado. (Organizacion Mundial del Turismo (OMT),1925).

Turismo sostenible

El concepto de Desarrollo Sostenible fue introducido por la
Comision Mundial sobre Medio Ambiente y Desarrollo en el informe de

Brundtland en 1987, definiéndolo como aquél “desarrollo que satisface
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las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las

generaciones futuras para satisfacer sus necesidades propias”.
El concepto de Turismo Sostenible posee numerosas acepciones:

Segun la Federacion de Parques de Nacionales y Naturales, el
Turismo Sostenible lo constituyen “todas las formas de desarrollo
turistico, gestion, y actividad que mantienen la integridad ambiental,
social y econOmica, asi como el bienestar de los recursos naturales y

culturales a perpetuidad®.
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CAPITULO I
METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Tipo de estudio

Tipo vy nivel de la investigacién: La presente investigacion es de tipo

cualitativa y cuantitativa.

Alcance de la investigacion

El tema de investigacion es de caracter:

e Exploratorio; porgue el objetivo es examinar un tema o problema
de investigacion poco estudiado del cual se tiene muchas dudas o
no se ha abordado antes.

e Descriptivo; porque busca especificar propiedades, caracteristicas
de la influencia que tienen las capacitaciones en el desarrollo de la
actividad turistica.

e Correlacional; porque tiene como finalidad conocer la relacion o

grado de asociacion entre las variables.

3.2 Disefo del estudio
La presente investigacion Asume y es un estudio de corte
transversal o transaccional. Porque la toma de las muestras se van a

desarrollar en un tiempo determinado.

3.2.1 Disefio de investigacion (técnica de analisis te datos)
Asume el diseiio correlacional y se manifiesta con el siguiente

diagrama.
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Ox

M\ r

Oy

Dénde:

M es la muestra de investigacion

Ox es la observacion de la variable X: Influencia de las capacitaciones
Oy es la observacién de la variable Y: Desarrollo de la Actividad
Turistica.

r: es el grado de relacion entre ambas variables

3.3 Poblacién y muestra

3.3.1 Poblacion: DIRCETUR Y ACTORES TURISTICOS

3.3.2 Muestra: ESPECIALISTA EN TURISMO (LIC. DEYSI BERROCAL) Y
ETABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE, RESTAURANTES, AGENCIA DE
VIAJES Y GUIAS.

Se utiliz6 un enfoque no probabilistico para la aplicacion de
encuesta de los siguientes prestadores de servicios turisticos: los
seleccionados son aquellos que se encuentran involucrados mas con el

tema del turismo y por ser reconocidas.

-ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE: Puerto Amazobnico,
Cabana quinta, Centenario, Paititi, Jose Antonio.

-RESTAURANTES: Burgos, Azadazo, Cabafa Quinta.

-AGENCIAS DE VIAJES: Bello Horizonte, Paradise, Carlos
expedition, Tarantula, Tambopata tours, the loutre, Tambopata

ecolodge.
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-GUIAS OFICIALES DE TURISMO:
El enfoque que se utilizé es Probabilistico donde encontramos 300
guias acreditados en la base de datos de la DIRCETUR - MDD.
e 194 guias locales.
e 63 guias de otras regiones (laboran en la ciudad de Puerto
Maldonado).
e 43 licenciados en turismo y ecoturismo inscritos para trabajar

como guias

Para calcular el tamafio de la muestra suele utilizarse la siguiente formula:
Ng3ZzZ?
n = ¥ b ] ¥
e?(N—1)+ g22°

Dénde:

n = el tamano de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

9 TDesviacion estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante
que, si no se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza
equivale a 1,96.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9%
(0,09), valor que queda a criterio del encuestador.

Reemplazando valores de la formula se tiene:
Ng?z*
n=— —
e’(N—1)+cg2E*

_ 300 * 0,52 * 1.962
"~ 0,052(300 — 1) + 0,52 * 1.962

n

B 300 * 0.25 * 3.8416
~0.0025(299) + 0.25 * 3.8416

n


http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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28812
T 17178

=167.726

N =168

3.4 Métodos y técnicas
Es no probabilistico o intencional, porque la poblacion y la
eleccion de los elementos no dependen de la probabilidad sino de las
caracteristicas de la investigacion, para ello la toma de muestras se

realizaran.

Las técnicas para la recopilacién de datos van a ser: la encuesta,
para ambas variables. Los instrumentos son: un cuestionario para medir
la influencia de la capacitacion en el desarrollo de la actividad turistica.
Los resultados van a enriquecer el conocimiento cientifico, desde el
punto de vista tedrico, al llenar vacios en cuanto a la relacion entre la
influencia de las capacitaciones dadas por la Direccibn de Comercio
Exterior y Turismo en el desarrollo de la actividad Turistica asi mismo se
contrastara la informacion de los distintos actores con la lista de
participantes o lista de asistentes en las distintas charlas organizadas
por la DIRCETUR.

3.5 Tratamientos de los datos.
El procesamiento de datos se ha realizado a través de la hoja de

calculo Excel, para ello se trabajé con las siguientes muestras:

e Guias se ha trabajado con una poblacion total de 168,

e Hospedaje se ha trabajado con 05 establecimientos que tienen
afluencia de turista (Puerto Amazonico, Cabafa quinta, Centenario,
Paititi, Jose Antonio),

¢ Restaurantes con 03 (Burgos, Azadazo, Cabafa Quinta)
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e Agencias de viajes con 07 (Bello Horizonte, Paradise, Carlos
expeditions, Tarantula, Tambopata tours, the loutre, Tambopata

ecolodge).



CAPITULO IV

RESULTADO DE TRABAJO DE INVESTIGACION

4.1 Resultados obtenidos de la aplicacion de instrumentos.
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Tabla 1: Edad
AGENCIAS DE

EDAD GUIAS |HOSPEDAJE | RESTAURANT | VIAJE
18-25 ainos 33% 33% 10% 0%
26-35 afios 44% 58% 30% 89%
36-45 22% 8% 40% 11%
46-Méas 0% 0% 20% 0%

TOTAL 100% 100% 100% 100%
Fuente: Elaboracién Propia
Gréfico 1: Edad
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» Los que prestan el servicio de guiado tienen una edad entre 26 a 35
anos representando por un 44%, el 33% tiene una edad entre 18 a
25 afos, y el 22% de los guias tiene una edad entre 36 a 45 afos,
siendo estos los que mayor experiencia tienen en el campo.

» Los trabajadores de los establecimientos de hospedaje tiene una
edad entre 26 y 35 afos representado por un 58%, el 33 % tiene una
edad entre 18 a 25 afos y el 8% tiene una edad entre 36 a 45 afos.

» El personal que labora en los restaurantes tiene una edad entre 36 y
45 afios representado por un 40%, el 30% tiene una edad entre 26 a
35 afios, el 20% tiene una edad de 46 a mas afos y el 10% tiene una
edad de 18 a 25 afios.

» Los que laboran en las agencias de viajes tienen una edad entre 26 a
35 afos representado por el 89% y el 11% tiene una edad entre 36 a
45 afios.

» EIl personal que labora en las diferentes empresas que prestan
servicios turisticos en la ciudad de Puerto Maldonado tiene una edad
promedio de 26 a 35 afos representado por un 56% que se

encuentran contribuyendo a un buen servicio.

Tabla 2: Grado de Instruccion

GRADO DE AGENCIAS DE
INSTRUCCION GUIAS | HOSPEDAJE | RESTAURANT VIAJE
Primaria 0% 0% 20% 0%
Secundaria 6% 8% 50% 0%
Técnico 72% 42% 30% 67%
Universitario 22% 50% 0% 33%
Post Grado 0% 0% 0% 0%
100% 100% 100% 100%

Fuente propia
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Gréfico 2: Grado de instruccion
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Los que prestan el servicio de guiado en su mayoria tienen el grado
de instruccion de Técnicos representado por un 72%, el 22% son
profesionales, y solo un 6% tiene el grado de instruccién de
secundaria.

Los que laboran en los establecimientos de hospedaje tienen el grado
de instruccién de universitario representado por un 50%, el 42% tiene
el grado de técnico y sbélo el 8% tiene el grado de instruccién de
secundaria.

Los que laboran en los restaurantes tienen el grado de instruccion de
secundaria en su mayoria representado por un 50%, el 30% tiene el
grado de técnico, y por ultimo el 20% tiene el grado de instruccion de
primaria.

Los que laboran en las agencias de viajes en su mayoria tienen el
grado de instruccion de técnico representado por un 67% y el 33%
tienen el grado de instruccion de universitario.

El capital humano hoy en dia es fundamental para ser competitivo sin
embargo en la ciudad de Puerto Maldonado se ha demostrado que
para la prestacion de servicio turistico en las diferentes actividades se

cuenta en su mayoria con personal de grado de instruccion superior
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no universitaria representado por un 52% Yy existe un menor

porcentaje que cuenta con personal universitario.

Tabla 3: Lugar de Procedencia

LUGAR DE AGENCIAS
GUIAS HOSPEDAJE | RESTAURANT
PROCEDENCIA DE VIAJE
Tambopata 61% 83% 40% 78%
Otros 39% 17% 60% 22%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia

Grafico 3: Lugar de procedencia

90%

LUGAR DE PROCEDENCIA

80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

mGUIAS

Tambopata

= HOSPEDAJE

mRESTAURANT

Otros

AGENCIAS DE VIAJE

Fuente propia

» Los que prestan servicio de guiado en su mayoria son de nacidos en

Tambopata y estan representados por un 61%, y por otro lado el 39%

manifestaron que son de otros lugares.

» Los que laboran en los establecimientos de hospedaje en su mayoria

son nacidos en Tambopata y estan representados por el 83%, y el

17% que manifestaron que son de otros lugares.
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» Los que laboran en los restaurantes en su mayoria son de otros

lugares y estan representados por el 60%, y el 40% de trabajadores

manifestaron que son de Tambopata.

» Los prestadores de servicio turistico de las agencias de viajes tienen

en su mayoria trabajadores de Tambopata y estan representado por

el 78% y solo un 22% manifestaron que son de otros lugares.

» Los trabajadores que laboran en los diferentes rubros turisticos en su

mayoria son de la ciudad de Puerto Maldonado representado por un

65.5 %, por lo cual se demuestra que la actividad turistica genera

empleo y contribuye al desarrollo local.

Tabla 4: ¢ Qué entiende por turismo?

QUE ENTIENDE AGENCIAS
POR TURISMO GUIAS | HOSPEDAJE | RESTAURANT | DE VIAJE
Traslado de un lugar
a otro con fines| 22% 67% 40% 11%
recreacionales.
Aficion de viajar con
el objetivo de
22% 17% 50% 33%
descansar y
recrearse.
Actividad econdmica
social que promueve
la conservacion| 56% 17% 10% 56%
natural, cultural y
social.
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia
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Gréfico 4: ¢ Qué entiende por turismo?
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» Los guias en un 56% entiende por turismo como una “Actividad
econOmica social que promueve la conservacion natural, cultural y
social”’, un 22% entiende por turismo como el “Traslado de un lugar a
otro con fines recreacionales”, finalmente el 22% entiende por turismo
como “Aficion de viajar con el objetivo de descansar y recrearse”.

» El personal que labora en los establecimientos de hospedaje el 67%
entiende por turismo como “Traslado de un lugar a otro con fines
recreacionales”, un 17% entiende por turismo como “Aficién de viajar
con el objetivo de descansar y recrearse” y finalmente el 17%
entiende por turismo como una “Actividad econdmica social que
promueve la conservacion natural, cultural y social”.

» Del personal que labora en los restaurantes entienden por turismo
como la “Aficion de viajar con el objetivo de descansar y recrearse”
representado por un 50%, un 40% entiende por turismo como el
“Traslado de un lugar a otro con fines recreacionales” y en su minoria
solo el 10% entiende por turismo como la “Actividad econdmica social
que promueve la conservacion natural, cultural y social”.

» Dell personal que labora en las agencias de viajes el 56% entiende

por turismo como “Actividad econdmica social que promueve la
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conservacion natural, cultural y social”, un 33% entiende por turismo
como la “Aficion de viajar con el objetivo de descansar y recrearse” y
el 11% menciona que el turismo es el “Traslado de un lugar a otro con
fines recreacionales”.

» El personal que labora en los servicios de guiado y las agencias de
vigjes entienden por turismo como una actividad econémica social
gue promueve la conservacion natural, cultural y social mientras que
los hospedajes y restaurantes ven al turismo como la aficion de viajar

con fines de recreacionales.

Tabla 5: Estabilidad Laboral

AGENCIAS
CENTRO DE LABOR | GUIAS |HOSPEDAJE |RESTAURANT | DE VIAJE
Albergue 50% 0% 0% 33%
Agencia de viajes 0% 0% 0% 22%
Guias libres 44% 0% 0% 0%
Tour Operador 6% 0% 0% 33%
Hospedaje 0% 100% 0% 0%
Otros 0% 0% 100% 11%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia




58

Gréfico 5: Estabilidad Laboral
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Los que prestan servicio de guiado el 50% labora en Albergue, el 44%
labora como Guias Libres y solo el 6% labora como Tours
operadores.

De las agencias de viajes el 33% labora en los Albergue, el 33%
labora como tours operadores, el 22% labora en agencias de viajes
directos, y el 11% labora en otros.

Los establecimientos de hospedajes y restaurantes no se encuentran
ligadas netamente al rubro del turismo por lo cual mantienen a su
personal tanto en temporada baja como alta, mientras que los guias y
las agencias de viajes si se encuentran ligados netamente al turismo
por lo cual en temporada baja muchos de ellos dan vacaciones
forzadas a su personal debido a la estacionalidad de la actividad

turistica.
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CONSIDERA

AGENCIAS
IMPORTANTE LAS | GUIAS |HOSPEDAJE | RESTAURANT

DE VIAJE
CAPACITACIONES.
Si 100% 100% 100% 100%
No 0% 0% 0% 0%

TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia

Grafico 6: Importancia de las capacitaciones
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» Para el capital humano en la actualidad las capacitaciones son un

factor fundamental para ser competitivo y prestar un servicio de

calidad, por ello todos los prestadores de servicios turisticos; guias,

hospedaje, restaurant y agencias de viajes manifestaron que las

capacitaciones son

representado por el 100%

importantes para su desarrollo profesional
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Tabla 7: Temas de capacitaciones

EN QUE TEMAS |GUIAS | HOSPEDAJE | RESTAURANT AGENCIAS
DE VIAJE
Marketing 0% 17% 50% 44%
Interpretacion de
bosque natural 17% 0% 0% 22%
ldioma 22% 25% 0% 0%
Primeros Auxilios | 17% 8% 10% 0%
Biologia 11% 33% 0% 0%
otros 33% 17% 40% 33%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente Propia

Gréfico 7: Temas de capacitaciones
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Fuente Propia

» El 33% de los prestadores de servicios de guiado no especifican los
temas que han recibido capacitaciones, el 22% sefalaron haber
recibido capacitaciones en Idioma, el 17% en Interpretacion de
bosque natural, el 17% en Primeros Auxilios y por ultimo el 11% ha

recibido capacitaciones en Biologia.
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Los prestadores de servicios de los establecimientos de hospedajes
sefialaron haber
DIRCETUR; el 33% en tema de Biologia, el 25% en Idioma, el 17%

han recibido capacitaciones en Marketing, el 17% no especifica en

recibido capacitaciones organizadas por la

gue temas han recibido capacitaciones, el 8% en primeros auxilios.
Los restaurantes el 50% ha recibido capacitaciones en Marketing, el
40% no especifica en que temas han recibido capacitaciones y el 10%
recibio capacitacion en primeros auxilios.

Las agencias de viajes han recibido capacitaciones en temas de
Marketing representado por el 44%, el 33% no especifica en que
temas recibieron capacitaciones y un 22% manifiestan haber recibido
capacitaciones en interpretacion de bosque natural.

Las capacitaciones recibidas por los prestadores de servicios
turisticos consideran que es muy importante ya que enriquece sus
conocimientos y mejoran su desempefio en su centro laboral, sin
embargo se ha evidenciado que las capacitaciones son generales es
por ello la inconcurrencia de los involucrados en el turismo, ya que no
se realizan capacitaciones en la especialidad del interesado, donde
los establecimientos de hospedaje y restaurantes han manifestado
qgue han recibido capacitaciones en temas que no son de su
especialidad y estan mas enfocados para las agencias de viajes y

guias de turismo como en los temas de biologias y marketing.

Tabla 8: Significado de las siglas DIRCETUR

SABES QUE
SIGNIFICA AGENCIAS DE
GUIAS HOSPEDAJE | RESTAURANT
LAS SIGLAS VIAJE
DIRCETUR.
Correcto 56% 75% 40% 67%
Incorrecto 44% 25% 60% 33%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia
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Gréfico 8: Significado de las siglas DIRCETUR
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Fuente propia

Los que prestan el servicio de guiado el 56% ha contestado
correctamente lo que significa la sigla DIRCETUR y el 44% ha
contestado incorrectamente o simplemente desconocian de las siglas.
Los establecimientos de hospedaje en su mayoria contestaron
correctamente el significado de la sigas DIRCETUR representado por
un 75% y el 25% contestaron incorrectamente.

Los restaurantes el 60% contesto incorrectamente el significado de
las siglas DIRCETUR y el 40% contesto correctamente.

Las agencias de viajes el 67% contesto correctamente el significado
de las siglas DIRCETUR y el 33% contesto incorrectamente.

De los prestadores de servicio turistico existe un promedio del 40.5%
gue desconocen el significado de las siglas DIRCETUR, pero si saben
gue es una institucién publica dedicada a turismo.
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Tabla 9: Participaciones en capacitaciones de la DIRCETUR

HAS PARTICIPADO
EN AGENCIAS

CAPACITACIONES GUIAS |HOSPEDAJE |RESTAURANT
DESARROLLADAS DE VIAJE
POR LA DIRCETUR
Si 56% 58% 80% 67%
No 44% 42% 20% 33%

TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia

Gréfico 9: Participaciones en capacitaciones de la DIRCETUR
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Fuente propia

» Los que prestan el servicio de guiado el 56% manifesté que Sl ha
recibido capacitaciones organizadas por la DIRCETUR y el 44% dijo
gue NO porque no tenian conocimiento.

» Los establecimientos de hospedaje el 58% manifestd que Sl ha
participado en capacitaciones organizadas por la DIRCETUR y el 42%
que NO por falta de tiempo.

» Los restaurantes manifestaron que Sl recibieron capacitaciones de la
DIRCETUR representado por un 80% y el 20% que NO por que por

falta de tiempo.
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» Las agencias de viajes el 67% manifest6 que Sl han recibido

capacitaciones y el 33% que NO porque no tenian conocimiento o es

gue estaban en temporada alta.

» Tanto los guias como el personal que labora en las agencias de viajes

60% manifestaron haber recibido capacitaciones sin embargo el 40 %

manifestdé que no asistieron por desconocimientos del evento y por

falta de tiempo, asimismo se pudo evidenciar que el personal de los

establecimientos de hospedaje y restaurantes el 70 % manifestd que

han asistido a las capacitaciones.

Tabla 10: Temas que les gustaria recibir capacitacion.

EN QUE TEMAS | GUIAS | HOSPEDAJE | RESTAURANT AGENCIAS
DE VIAJES
Cddigo de
A en ANP. 25% 0% 0% 22%
Marketing Digital. 0% 17% 50% 11%
Interpretacion
al del bosque
19% 0% 0% 22%
Idiomas 31% 17% 40% 22%
Manejo de equipo
nentos. 13% 33% 0% 22%
Otros. 13% 33% 10% 0%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia
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Gréfico 10: Temas que les gustaria recibir capacitacion.
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Fuente propia

>

Los que prestan el servicio de guiado el 31% opto por recibir
capacitaciones sobre Idiomas, el 25% sobre cddigo de conducta de
ANP, el 19% en interpretacibn ambiental del bosque tropical, el 13%
en manejo de equipo e instrumentos y por ultimo el 13% le gustaria
recibir capacitaciones en otros temas de interés de acuerdo al trabajo
gue realizan.

Los establecimientos de hospedaje manifestaron que les gustaria
recibir capacitaciones en manejo de equipo e instrumento
representado por un 33%, el 33% por otros temas de interés
profesional, el 17% en Marketing digital y el 17% manifestdé que les
gustaria recibir capacitaciones de Idiomas.

Los restaurantes manifestaron que les gustaria recibir capacitaciones
en marketing digital representado por el 50%, por otro lado el 40%
opto por idiomas y por ultimo el 10% eligié por recibir otros temas de
interés del profesional.

Las agencias de viajes el 22% le gustaria recibir capacitaciones en
cadigo de conducta en ANP, el 22% en interpretacion ambienta del
bosque tropical, otro 22% en idiomas, del mismo porcentaje se
encuentra manejo de equipos e instrumentos y el 11% le gustaria

recibir capacitaciones en marketing digital.
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» Los prestadores de servicios turisticos manifestaron que les gustaria
recibir capacitaciones en temas relacionados a su perfil profesional

con el fin de mejorar su desempefio laboral.

Tabla 11: Numero de capacitaciones en el afio 2016

NUMERO DE
AGENCIAS
CAPACITACIONES | GUIAS |HOSPEDAJE | RESTAURANT
- DE VIAJE
EN EL ANO 2016
1vez 67% 58% 90% 78%
De 2 a 3 veces 33% 42% 10% 22%
De 4 a 6 veces 0% 0% 0% 0%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia.

Gréfico 11: Numero de capacitaciones en el afio 2016
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Fuente propia.

» Los que prestan el servicio de guiado el 67% ha participado una vez
en las capacitaciones organizadas por la DIRCETUR y el 33% asistio

de 2 a 3 veces.
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» Los que laboran en los establecimientos de hospedaje el 58% ha
participado una vez en la capacitaciones organizadas por la
DIRCETUR y el 42% asisti6 de 2 a 3 veces.

» Los que laboran en los restaurantes el 90% participo una vez en las
capacitaciones organizadas por la DIRCETUR y solo el 10% participo
de 2 a 3 veces.

» Los que trabajan en las agencia de viajes el 78% participo una vez en
las capacitaciones organizadas por la DIRCETUR y el 22% participo
de 2 a 3 veces.

» Los prestadores de servicios turisticos que laboran manifestaron
haber asistido de 1 a 3 veces a las capacitaciones organizadas por la
DIRCETUR, las agencias de viajes y los que prestan el servicio de
guiado manifestaron que no pueden asistr a las demas
capacitaciones ya que se realizan en temporadas altas y no se
encuentras informados y en caso de los restaurante vy
establecimientos de hospedajes no existe continuidad por parte de las
empresas turisticas para mejorar el capital humano de sus

trabajadores.

Tabla 12: Influencia de las capacitaciones en el desempefio laboral

LAS CAPACITACIONES
QUE RECIBES
AGENCIAS
INFLUYEN EN TU GUIAS |HOSPEDAJE | RESTAURANT
. DE VIAJE
DESEMPENO
LABORAL.
Muy buena 56% 50% 30% 56%
Bueno 44% 50% 70% 44%
Nada 0% 0% 0% 0%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia.
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Gréfico 12: Influencia de las capacitaciones en el desemperio laboral
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Fuente propia.

De los que prestan el servicio de guiado el 56% considera muy
buenas la influencia de las capacitaciones en su desempefio laboral y
el 44% lo considera Bueno.

De los que laboran en los establecimientos de hospedaje el 50%
considera Muy buena la influencia de las capacitaciones en su
desempeiio laboral y el 50% lo considera Bueno.

De los que laboran en los restaurantes el 30% considera que las
capacitaciones influyen en su desempefio laboral y el 70% califico de
Bueno.

De los que laboran en las agencias de viajes el 56% califico de Muy
buenas la influencia de las capacitaciones en su desempefio laboral y
el 44% califico de Bueno.

El 48% de los prestadores de servicios turisticos manifestaron como
‘Muy buena”’ las capacitaciones que reciben por parte de la
DIRCETUR y que éstas influyen significativamente en su desempefio
laboral y el 52% manifesté que es “bueno” debido a que no existe
continuidad y los temas que desarrollan no son acorde al perfil del

profesional de las cuales no lo relacionan con su desempeifio laboral.
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Tablal3: Percepcién de las capacitaciones.

CONSIDERA QUE LAS

CAPACITACIONES AGENCIAS
GUIAS [ HOSPEDAJE | RESTAURANT
QUE RECIBES POR LA DE VIAJE
DIRCETUR SON:

Muy importante 33% 42% 60% 56%
Importante 61% 33% 30% 33%
Poco importante 6% 25% 10% 11%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente propia.

Gréfico 13: Percepcion de las capacitaciones.
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Fuente propia.

» De los prestadores de servicio turistico que brindan servicio de guiado
el 61% consideran “Importante” las capacitaciones que reciben por
parte de la DIRCETUR, el 33% considera “Muy importante” mientras
gue el 6% considera “poco importante.”

» De los prestadores de servicio turistico que laboran en los
establecimientos de hospedaje el 42% consideran “Muy importante”
las capacitaciones que reciben por parte de la DIRCETUR, el 33% lo

considera “Importante” y el 25% de poco importante.
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» Los prestadores de servicio turistico que laboran en los restaurant el

60% considera de Muy importante las capacitaciones que reciben por
parte de la DIRCETUR, el 30% considera de importante mientras que
el 10% considera de poco importante.

Los prestadores de servicio turistico que laboran en las agencias de
viajes el 56% considera Muy importante las capacitaciones que
reciben por parte de la DIRCETUR, el 33% considera de Importante
mientras que el 11% considera de Poco importante.

El turismo se ha transformado en uno de los fendmenos econdmicos
y sociales mas destacados en los ultimos afios de la misma manera la
tendencia del turismo va cambiando y por ello su personal debe estar
actualizado en temas de interés acorde a su perfil profesional con el
fin de que contribuyan en su desempefio laboral, de los prestadores
de servicios turisticos existe un porcentaje minimo representado por

un 13 % que manifiestan que las capacitaciones son poco importante

debido a que los temas son repetitivos y generales.

Tabla 14: De qué manera podrias prestar un mejor servicio

DE QUE MANERA
PODRIAS PRESTAR | GUIAS |HOSPEDAJE | RESTAURANT ADGEE\T&I‘SA‘ES
UN MEJOR SERVICIO
Escuchando y tomar
en cuenta la critica
del turista como una
oportunidad. 61% 42% 60% 56%
Capacitandome
profesionalmente. 28% 33% 0% 22%
Hacer seguimiento a
las redes sociales. 0% 8% 0% 11%
Generando un buen
clima laboral 11% 17% 0% 11%
Otro 0% 0% 40% 0%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente Propia.
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Gréficol4: De qué manera podrias prestar un mejor servicio
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Fuente Propia.

» Los que prestan el servicio de guiado consideran que la mejor manera
de prestar un mejor servicio es “Escuchando y tomando en cuenta la
critica del turista como una oportunidad” representado por el 61%, el
28% considera “capacitandome profesionalmente” y el 11% manifiesta
“Generando un buen clima laboral”.

» Los que laboran en los establecimientos de hospeda el 42%
manifiesta que la mejor manera de prestar un mejor servicio es
Escuchando y tomando en cuenta la critica del turista como una
oportunidad”, el 33% considera “Capacitandome profesionalmente”
por consiguiente el 17% considera “Generando un buen clima
laboral” y finalmente el 8% considera “Hacer seguimiento a las redes
sociales”.

» Los que laboran en los restaurantes consideran que a mejor manera
de prestar un mejor servicio es “Escuchando y tomando en cuenta la
critica del turista como una oportunidad” representado por el 60%, y el
40 % no especifica.

» Los trabajadores de las agencias de viaje el 56 % considera que la

mejor manera de prestar un mejor servicio es “Escuchando y tomando
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en cuenta la critica del turista como una oportunidad”, el 22%
manifestd “Capacitandome profesionalmente”, y el 11% considera
“Hacer seguimiento las redes sociales” asi mismo el 11% manifesto
generando un buen clima laboral”.

» El mercado del turismo hoy en dia existe competencia laboral es por
ello que los prestadores de servicios turisticos y los mismos
trabajadores deben estar informado y actualizados de acuerdo a su
perfil profesional con el objetivo de ser mas competitivo, y una de las
formas mas importantes que éstos manifiestas para poder prestar un
mejor servicio a sus clientes es “Escuchando y tomando en cuenta la
critica del turista como una oportunidad”, representado por el 55.25 %
y en segundo lugar manifiestan capacitandose profesionalmente,
representado por el 20.75 %, lastimosamente se encuentra en
segundo lugar ya que los temas no son de interés y ademas no existe
comunicacién adecuada con los prestadores de servicios turisticos o

se encuentran en temporada alta.

4.2 Cumplimiento de las Hipotesis

4.2.1 Hipotesis general

Hi: Las capacitaciones desarrolladas por la DIRCETUR influyen

significativamente para el desarrollo de la actividad turistica.
No,

Porque los prestadores de servicios turisticos en primer lugar
consideran mas importante “escuchar y tomar en cuenta la critica del
turista como una oportunidad” para prestar un mejor servicio a través
de sugerencias, recomendaciones y critica de los clientes (turistas),
representado por el 55.25% y en segundo lugar consideran
“‘capacitandome profesionalmente” representado con un 20.75%
haciendo referencia a aquellas capacitaciones que contribuyan a
mejorar su perfil profesional y que estan orientadas a la especialidad

de los prestadores de servicios turisticos (Ref. media de la tabla 14).
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Las capacitaciones que ha desarrollado la DIRCETUR no han
estado enfocadas en el perfil profesional de los prestadores de
servicio turisticos, es decir, que no han sido temas acorde a su
especialidad, sin embargo el 100% de los prestadores de servicios
turisticos consideran que las capacitaciones brindadas de manera
apropiada y oportuna de acuerdo a la necesidad del prestador de
servicio turistico son “muy importante” para su desarrollo profesional
(Ref. tabla 6).

4.2.2 Hipotesis especificas

H1: Las estrategias que utiliza la DIRCETUR para el desarrollo de las
capacitaciones son adecuadas.

NO,

Porque los canales de comunicacion no se dan de manera
adecuada y oportuna ya que muchas de las invitaciones llegan el
mismo dia o simplemente los prestadores de servicios turisticos no se
llegan a enterar de las capacitaciones, y en el caso de algunos
prestadores de servicios turisticos como son las agencias de viajes
representado por un 78% vy los guias de turismo representado por el
67% sefalaron que tienen inconveniente ya que cuando se les hace
las invitaciones éstos no pueden asistir por que se encuentran en
temporada alta lo que significa que estan laborando. Ademas los
temas no son relevantes para la mejora de la calidad de servicio en el
area en que se desempefian los prestadores de servicios turisticos.
(Ref. tabla 10)

H2: La DIRCETUR cuenta con aliados (actores turisticos) para el

desarrollo de las capacitaciones.

Sl,
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De acuerdo a la entrevista realizada a la especialista en
turismo, la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo Si
cuenta con aliados estratégico como son AOATAMB (Asociacion de
Operarios Agroecoturisticos de Bajo Tambopata), AEEPEM
(operadores turisticos de Madre de Dios), UNAMAD (Universidad
Nacional Amazénica de Madre de Dios), SERNANP (Servicio
Nacional de Areas Naturales Protegidas), Camara de Comercio y
Camara de Turismo. Estos aliados estratégicos trabajan de manera
coordinada con el fin de concientizar a todos los prestadores de

servicios turisticos.

H3: Las capacitaciones que organiza la DIRCETUR influyen
significativamente en el desarrollo eficaz en la prestacion de servicios

turisticos.

No,

Porque se ha demostrado que los temas desarrollados en las
capacitaciones brindadas por DIRCETUR son generales (fuente
DIRCETUR base de datos de capacitaciones - 2016), y esto se
evidencia en la percepciéon de los prestadores de servicios. Es asi,
que el 33% de los establecimientos de hospedaje encuestados
manifestaron haber recibido capacitaciones en tema de Biologia, el
17% en otros temas como ESNA (explotacién sexual contra nifios,
nifas y adolescentes), que no es directamente de la especialidad
(Ref. tabla 7). Asimismo, el 50% de los prestadores de servicios de
restaurantes encuestados sefialaron haber recibido capacitaciones en
temas de Marketing, el 40% en otros temas que son generales (Ref.
tabla 7).

De otro lado, el 73.25% (Ref. tabla 11) de los prestadores de servicios
turisticos encuestados manifestaron haber participado solo en “una”
capacitaciéon organizada por DIRCETUR durante el afio 2016 por el

poco interés a los temas expuestos, demostrando que las
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capacitaciones que organizé DIRCETUR durante el afio 2016 no
influyeron significativamente en el desarrollo eficaz de la labor que
ellos realizan, debido principalmente a que los temas que se han
presentado durante las capacitaciones no han sido de la especialidad,

ni tampoco afin al perfil profesional del prestador de servicio turistico.

H4: Los actores turisticos participan activamente en las charlas de
capacitaciéon que desarrolla la DIRCETUR contribuyendo a una mejor

prestacion de servicios.
No,

Porque el 73.25% manifestaron haber recibido solo una
capacitacion en el afio 2016 (Ref. media de la tabla 11), ya que
tienen dificultades en asistir por la distancia porque los actores
turisticos se encuentran laborando fuera de la ciudad o la falta de
interés por parte de los trabajadores sumando a esto la falta de
compromiso de sus empleadores, negandoles las facilidades de
capacitar a su personal de manera continua y permanente, por lo
expuesto los prestadores de servicios turisticos no estan participando
activamente en las charlas de capacitacion que organiza la
DIRCETUR.

El 39.25% de los prestadores de servicios turisticos sefialaron que la
percepcion que ellos tienen de las capacitaciones que han podido
asistir son “importante” debido a que enriqguece su conocimiento pero
muchas de las capacitaciones son repetitivas y generales (Ref. media
de la tabla 13).

En la actualidad la capacitacién es tomada como una actividad que
no recibe la prioridad que debe tener, a pesar de su reconocida
importancia en un 100% (Ref. tabla 6), y una de las consecuencias es
gue no hay una organizacion adecuada para llevar a cabo el

desarrollo de dichas capacitaciones.



76

CONCLUSIONES

El personal que labora en las diferentes empresas que prestan
servicios turisticos en la ciudad de Puerto Maldonado, tienen una edad
promedio de 26 a 35 afios, como se ha evidenciado los trabajadores
que prestan el servicio de guiado estan representando por un 44%, los
trabajadores de los establecimientos de hospedaje representado por un
58%, el personal que labora en los restaurantes representado por un
40% y los que laboran en las agencias de viajes representado por el
89%, siendo el personal que ha venido contribuyendo para brindar un

buen servicio turistico.

El capital humano hoy en dia es fundamental para ser competitivo sin
embargo en la ciudad de Puerto Maldonado se ha demostrado que
para la prestacion de servicios turisticos en las diferentes actividades
se cuenta en su mayoria con personal de grado de instruccion superior
no universitaria, tal es el caso de los que prestan el servicio de guiado
gue en su mayoria tienen el grado de instruccibn de Técnicos
representado por un 72% y los que laboran en agencias de viajes en
su mayoria tienen el grado de instruccién de técnico representado por
un 67%, por otro lado existe un menor porcentaje que cuenta con
personal universitario tal es el caso de los que laboran en los

establecimientos de hospedaje tienen el grado de instruccidon
universitario y se encuentra representado por un 50%.

Los trabajadores que laboran en los diferentes rubros turisticos en su
mayoria son de la ciudad de Puerto Maldonado, como se demuestra de
los que prestan el servicio de guiado esta representado por un 61%, los
gue laboran en los establecimientos de hospedaje representado por un
83%, y los prestadores de servicio de las agencias de viaje
representado por un 48%, por lo cual se demuestra que la actividad
turistica genera empleo y contribuye al desarrollo local.

El personal que labora en los servicios de guiado representado por un
56% Yy las agencias de viajes representado con un 56% entienden por

turismo como una actividad econdmica social que promueve la
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conservacion natural, cultural y social, mientras que los
establecimientos de hospedaje representado con un 67% y
restaurantes representado con un 40%, ven al turismo como la aficién
de viajar con fines de recreacionales.

Los establecimientos de hospedaje y restaurantes no se encuentran
ligadas netamente al rubro del turismo por lo cual mantienen a su
personal tanto en temporada baja como alta, mientras que los guias y
las agencias de viajes si se encuentran ligados directamente al turismo
por lo cual en temporada baja muchos de ellos dan vacaciones
forzadas a su personal debido a la estacionalidad de la actividad
turistica. Siendo asi, se muestra que el 50% de los guias labora en
albergues, el 44% labora como guias libres y el 6% labora como tours
operadores. En el caso de agencias de viaje el 33% labora en los
Albergue, el 33% labora como tours operadores, el 22% labora en
agencias de viajes directos, y el 11% labora en otros.

Para el capital humano en la actualidad las capacitaciones son un
factor fundamental para ser competitivo y prestar un servicio de
calidad, por ello todos los prestadores de servicios turisticos; guias,
hospedaje, restaurant y agencias de viajes manifestaron con un 100%
que las capacitaciones son importantes para su desarrollo profesional.
Los prestadores de servicio turistico consideran que las capacitaciones
que organiza la DIRCETUR son muy importantes ya que enriquecen
Sus conocimientos y mejoran su desempefio en su centro laboral, sin
embargo se ha evidenciado que las capacitaciones son generales es
por ello la inconcurrencia de los involucrados en el turismo, ya que no
se realizan capacitaciones en la especialidad del interesado, donde los
establecimientos de hospedaje representado por un 33% vy
restaurantes representado por el 50% han manifestado haber recibido
capacitaciones en temas de Biologia y Marketing que no son de su
especialidad ya que los temas de capacitacion estan mas enfocados
las agencias de viajes y guias de turismo como en los temas de

biologias e interpretacién de bosque natural.
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De los prestadores de servicio turistico existe un 44% de guias, 25% de
los que laboran en hospedaje, 60% de los que laboran en restaurante y
33% de los que laboran en agencia de viaje desconocen el significado
de las siglas DIRCETUR, pero si saben que es una institucién publica
dedicada a turismo.

Tanto guias como el personal de los establecimientos de hospedaje el
60% manifestaron haber recibido capacitaciones sin embargo el 40 %
manifesté que no asistieron por desconocimientos del evento y por falta
de tiempo, asimismo se pudo evidenciar que el personal de los
establecimientos de hospedaje y restaurantes el 70 % manifesté que
han asistido a las capacitaciones.

Los prestadores de servicios turisticos que laboran manifestaron haber
asistido de 1 a 3 veces a las capacitaciones organizadas por la
DIRCETUR, las agencias de viajes y los que prestan el servicio de
guiado manifestaron que no pueden asistir a las demas capacitaciones
ya que se realizan en temporadas altas y no se encuentras informados
y en caso de los restaurante y establecimientos de hospedaje no existe
continuidad por parte de las empresas turisticas para mejorar el capital
humano de sus trabajadores.

El 48% de los prestadores de servicios turisticos manifestaron como
“Muy buena” las capacitaciones que reciben por parte de la DIRCETUR
y que éstas influyen significativamente en su desempefio laboral y el
52% manifesté que es “bueno” debido a que no existe continuidad y los
temas que desarrollan no son acorde al perfil del profesional de las
cuales no lo relacionan con su desempefio laboral.

El turismo se ha transformado en uno de los fenbmenos econdémicos y
sociales mas destacados en los ultimos afos de la misma manera la
tendencia del turismo va cambiando y por ello su personal debe estar
actualizado en temas de interés acorde a su perfil profesional con el fin
de que contribuyan en su desempefio laboral, de los prestadores de
servicios turisticos existe un porcentaje minimo del 25% que
manifiestan que las capacitaciones son poco importante debido a que

los temas son repetitivos y generales.
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Por dltimo llegamos a la conclusion que la Direccion Regional de
Comercio Exterior y turismo no esta cumpliendo con la satisfaccion de
los prestadores de servicios turisticos en el tema de capacitaciones,
tratAindose de una institucion publica vemos que existe falta de
prioridad politica e institucional de la gestion turismo; escasa presencia
en las propuestas de los trabajadores de la DIRCETUR en su plan
operativo institucional. por lo tanto el trabajo que viene realizando no
esta contribuyendo en desarrollo de la actividad turistica teniendo en
cuenta que la mayor parte de los recursos a utilizar se encuentran en
manos de la DIRCETUR ya que es el ente principal direccional,
responsable de proponer y ejecutar la politica regional de la actividad

turistica.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO: La DIRCETUR debe ver la necesidad de las competencias de
todos los actores turisticos para poder realizar las capacitaciones apropiada
a la realidad y necesidad de éstos, acorde al perfil profesional de los
prestadores de servicios turisticos.

SEGUNDO: La capacitaciones deben desarrollarse en una fecha adecuada
es decir en el caso de Agencias de Viajes y Guias deben de realizarse en
temporada baja con el objetivo de garantizar la asistencia de los
prestadores de servicios turisticos.

TERCERO: Una vez realizada y recibida las capacitaciones por parte de los
prestadores de servicios turisticos la DIRCEUR deberian realizar un
seguimiento a los participantes para ver si las capacitaciones cumplen con
sus objetivos.

CUARTO: El profesional que realiza las capacitaciones tenga conocimiento
y conozca la realidad del destino y respecto al lenguaje debe de ajustarse
segun el publico objetivo.

QUINTO: Utilizar los canales de difusion adecuados, que permitan realizar la
promocién y difusion de los eventos organizados, para garantizar la
participacion de los actores turisticos, contribuyendo al desarrollo de la
actividad turistica.
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ACRONIMO

AGOTUR : Asociacion de Guias oficiales de Turismo.

DIRCETUR: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo.

MPT : Municipalidad Provincial de Tambopata.
ONG: Organizacion no Gubernamental.
SERNANP : Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas.

UNAMAD: Universidad Nacional Amazdénica de Madre de Dios.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y INDICADORES SUB INDICADORES
DIMENSIONES

General General General
¢, COMO INFLUYE DETERMINAR LA Ha: LAS Variable X: 2. EVENTOS 1.1 Charlas
LAS INFLUENCIA DE CAPACITACIONES INFLUENCIA DE ACADEMICOS 1.2 Talleres
CAPACITACIONES | LAS DESARROLLADAS LAS 1.3 F6rum
DE LA DIRECCION CAPACITACIONES | POR LA DIRCETUR CAPACITACIONES 1.4 Simposio
REGIONAL DE DE LA DIRECCION | INFLUYEN 1.5 Seminarios
COMERCIO REGIONAL DE SIGNIFICATIVAMENTE 1.6 Conferencia
EXTERIOR Y COMERCIO PARA EL 1.7 Congreso
TURISMO EN EL EXTERIOR Y DESARROLLO DE LA

DESARROLLO DE
LA ACTIVIDAD
TURISTICA EN LA
CIUDAD DE
PUERTO
MALDONADOQO?

Especificos

a) ¢ QUE
ESTRATEGIAS
UTILIZAN LA
DIRCETUR PARA
EL DESARROLLO
DE LAS
CAPACITACIONES?

TURISMO EN EL
DESARROLLO DE
LA ACTIVIDAD
TURISTICA EN LA
CIUDAD DE
PUERTO
MALDONADO

Especificos

a) DETERMINAR
LAS
ESTRATEGIAS
QUE UTILIZAN LA
DIRCETUR PARA
EL DESARROLLO
DE LAS

ACTIVIDAD
TURISTICA.

Especificas

Hi: LAS
ESTRATEGIAS QUE
UTILIZA LA DIRCETUR
PARA EL
DESARROLLO DE LAS
CAPACITACIONES
SON ADECUADAS.

Variable Y:
DESARROLLO DE
LA ACTIVIDAD
TURISTICA

2.CAPACITACIONES

3.AlIADOS
ESTRATEGICOS

2.1Numero de
capacitaciones

2.2Especializaciones

2.3Resultados

3.1 UNAMAD
3.2 MPT

3.3 SERNANP
3.4 AGOTUR
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b) ¢ CUALES SON
LOS ALIADOS
ESTRATEGICOS
QUE TIENE EL
DIRCETUR PARA
EL DESARROLLO
DE LAS
CAPACITACIONES?

c) ¢ LAS
CAPACITACIONES
INFLUYEN
EFICAZMENTE EN
EL

DESARROLLO DE
LA ACTIVIDAD
TURISTICA?

d) CUAL ES LA
POBLACION
BENEFICIARIA DE
LA CAPACITACION
TURISTICA?

CAPACITACIONES

b) IDENTIFICAR
LOS ALIADOS
ESTRATEGICOS
QUE TIENE EL
DIRCETUR PARA
EL DESARROLLO
DE LAS
CAPACITACIONES.

c) DEMOSTRAR LA
EFICACIA DE LAS
CAPACITACIONES
EN EL
DESARROLLO DE
LA ACTIVIDAD
TURISTICA.

d) INDENTIFICAR
LA POBLACION
BENEFICIARIA DE
LA CAPACITACION
TURISTICA

H.: LA DIRCETUR
CUENTA CON
ALIADOS (ACTORES
TURISTICOS) PARA
ELDESARROLLO DE
LAS
CAPACITACIONES.

His: LAS
CAPACITACIONES
INFLUYEN
SIGNIFICATIVAMENTE
EN EL DESARROLLO
DE LA ACTIVIDAD
TURISTICA.

Ha: LAS
CAPACITACIONES
ESTAN DIRIGIDAS A
LOS ACTORES
TTCOS

3.5 ASOC. TAXIS
3.6 ONGs

Actores Turisticos:
3.7

3.8

Porcentaje de la
poblacion que
participa en las
capacitaciones
sobre de interés
turistico.
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Anexo 2: Instrumento

1.

2.

CUESTIONARIO PARA LOS PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS

NOMBRE (opcional):
EDAD 3. GRADO DE INSTRUCCION:
a) 18- 25 afos a) Primaria
b) 26-35 b) Secundaria
c) 36-45 c) Técnico
d) 46-55 d) Universitario
e) 56 0 mas e) Post grado
f) Otro (especifique)
LUGAR DE PROCEDENCIA
a) Madre de Dios (Provincia
Distrito)
b) Otro departamento
(écual?)
QUE ENTIENDE POR TURISMO
CENTRO DE LABOR 7. TIEMPO QUE LABORA
a) Albergue a) Meses ¢Cuantos?
b) Asociacién de Taxista b) Afios ¢ Cuantos?
c) Agencias de viajes
d) Guias Libres
e) Tour Operadores
f) Hospedaje
g) Otro (especificar)
CONSIDERA IMPORTANTE LAS CAPACITACIONES
a) Sl b) No
Porque?
LE GUSTARIA RECIBIR CAPACITACIONES

a) Sl b) No



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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EN QUE TEMAS

EXISTE UN PLAN DE FORMACION Y CAPACITACION DENTRO DE SU CENTRO DE LABOR
a) Sl b) No

SABES QUE SIGNIFICA LA SIGLAS DIRCETUR

LA DIRCETUR — MADRE DE DIOS ES EL ENTE RECTOR EN TURISMO, USTED ESTA INSCRITO?
a) Sl b) No

SI LA RESPUESTA ES “SI” MENCIONE EN QUE TEMAS HA SIDO CAPACITADO
SI LA RESPUESTA ES “NO” PASE A LA ULTIMA PREGUNTA.

a) Codigo de conducta en Areas naturales.

b) Marketing digital

c) Interpretacion ambiental del bosque tropical

d) Primeros auxilios.

e) Idiomas.

f) Manejo de equipose instrumento.

g) Manejo de conflictos.

h) Actitud de servicio, la empatia y la capacidad de establecer relaciones interpersonales
al ejercer su funcién

i)  Turismo Rural Comunitario

j)  Otros (especifique)

NUMERO DE CAPACITACIONES EN EL ANO 2016
a) 1lvez
b) De2a3veces
c) De3 ab5veces
d) Masde 10 veces
LA CAPACITACION QUE RECIBES INFLUYE EN TU DESEMPENO LABORAL DE MANERA:
a) Muy buena
b) Bueno
c) Nada
CONSIDERA USTED QUE LAS CAPACITACIONES RECIBIDAS POR LA DIRCETUR SON:
a) Muy importante
b) Importante
c¢) Poco Importante
d) Relevante
DE QUE MANERA PODRIA PRESTAR UN MEJOR SERVICIO AL TURISTA
a) Escuchando ytomar en cuenta la critica del turista como una oportunidad.
b) Capacitdindome profesionalmente.
c) Hacer seguimiento a las redes sociales.
d) Generando un buen clima laboral.
e) Otro (Especifique)
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CUESTIONARIO PARA LA

DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

1. QUE ASPECTOS CONSIDERA USTED QUE SE NECESITA PARA EL DESARROLLO DE LA
ACTIVIDAD TURISTICA EN LA CIUDAD DE PUERTO MALDONADO?

2. CONSIDERA UD. QUE LAS CAPACITACIONES MEJORAN EL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD
TURISTICA.

s

NO |:|

3. QUIENES SON SUS ALIADOS ESTRATEGICOS PARA EL DESARROLLO DE LAS

CAPACITACIONES? (MENCIONE)

5. Y CUANTOS HAN RALIZADO EL ANO 2016?
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6 EN QUE ESPECIALIDADES SE HAN DESARROLLADO LAS CAPACITACIONES EN EL ANO 20167
LN
R
LN
LN
LN
LN
LN
LN
LN
LN
LN
LN
7. QUIENES HAN SIDO SU PUBLICO OBJETIVO PARA EL DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

EN EL ANO 2016?
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9. ¢ CUENTAN CON UN REGISTRO DE PARTICIPANTES DE LAS CAPACITACIONES QUE
SE HAN DESARROLLADO EL 2016?

Adjuntar la ficha de participantes por evento.

10. ¢QUE DIFICULTADES HAN TENIDO PARA DESARROLLAR LAS CAPACITACIONES
PROGRAMADAS DURANTE EL 20167
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Anexo 3: Solicitud de validacién de instrumento

Puerto Maldonado, 9 de febrero del 2017
Seifiora;
Daysi Berrocal — Directora de Turismo — DIRCETUR
Vilma Huaman — Docente de Ecoturismo —UNAMAD
Carlos Peiia — Docente de Ecoturismo - UNAMAD

Presente.-
Asunto: Validacion de Instrumentos por Juicio

de Expertos.

Me es grato dirigirme a
Usted, a fin de solicitar su inapreciable colaboracién como experto para validar el
cuestionario anexo, el cual sera aplicado a las (agencia de viaje, hospedajes, guias, asoc.
de taxista, albergue, porcentaje de la poblacién que participa en la capacitaciones sobre
de interés turistico) por cuanto considero que sus observaciones y subsecuentes aportes
seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la
investigacion que se realiza en los actualmente, titulado: “INFLUENCIA DE LAS
CAPACITACIONES EN EL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD TURISTICA EN LA
CIUDAD DE PUERTO MALDONADO - 2016”. Esto con el objeto de presentarla como
requisito para obtener el titulo de Licenciado

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional
del actor que responda al instrumento. Por otra parte se le agradece cualquier sugerencia
relativa a redaccidn, contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se
considere relevante para mejorar el mismo.

Adjunto:

¢ Instrumentos de Evaluacion (encuestas)
¢ Formato de Opinién de Expertos
e Matriz de Consistencia del Proyecto

Sin otro particular, hago uso de la ocasion para
expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente

Karla Beingolea Irarica Maleny Gonzales Camargo
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Anexo 5: Ficha de validacion

©
g@r/} |
) INSTRUMENTOS DE OPINION DE EXPERTOS
|.- DATOS GENERALES
Nombre del
Apellidos y Nombres del Cargo e Instituciéon donde labora Instrumento Autor del Instrumento
Informante de
Evaluacion
Titulo del Proyecto:
Il- ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES | CRITERIOS  |DEFICIENTE RE\%UL BUENO MUY BUENO EXCELENTE
53235823@50 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
1 | cLARIDAD Es formulado con

lenguaje apropiado

Esta expresado en
2 |OBJETIVIDAD |conductas
observables

Esta acorde con
3 |ACTUALIDAD |los cambios en el
turismo

4 ORGANIZACIO | Existe una
N organizacion logica
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Comprende los
SUFICIENCIA | aspectos de
cantidad y calidad
Adecuado para
INTENCIONALI valorar la variable
DAD .
en evaluacion
Basado en
§ONS|STENCI aspectos teoricos
cientificos
Entre las variables,
COHERENCIA |indicadores y/o
dimensiones
La estrategia
METODOLOGI |responde al
A propdsito del
diagnostico
lil.- OPINION DE APLICABILIDAD:
V- PROMEDIO DE VALORACION:
Firma del
Lugar y fecha DNI'N° Experto Telefono N°
Informante




1

@

INSTRUMENTOS VALIDADOS

INSTRUMENTOS DE OPINION DE EXPERTOS

1.- DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Informante

Cargo e Institucion donde
labora

Nombre del Instrumento de
Evaluacion

Autor del Instrumento

P@,&a .UCO'.[L,',& C&k}\% A

DOMQ

\mk\om s

o Kerl%%[ na}eva

Titulo del Proyecto:

!m{—\uw as di g ca@aﬁ‘; oty g § Wperds e ly M&‘u\‘%gd

conductas observables

Il- ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
511015120 [25[30]35]40|45[50]|55/60|65]|70|75]80|85])90]|95|100
1 lcLARIDAD Esforrpuladocpn 3 /
lenguaje apropiado
2 |oBUETIVIDAD Esté expresado en

3 |ACTUALIDAD

Esta acorde con los
cambios en el turismo

4 |ORGANIZACION

Existe una organizacion
l6gica

5 |SUFICIENCIA

Comprende los aspectos
de cantidad y calidad

6 |INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar la
variable en evaluacion

7 |CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedricos cientificos

8 |COHERENCIA

Entre las variables,
indicadores y/o
dimensiones

©

METODOLOGIA

La estrategia responde al
propésito del diagndstico

Iil.- OPINION DE APLICABILIDAD:

IvV.- PROMEDIO DE VALORACION:

=

13 dedens 220y

[o(o‘o suy

)

QIL¥o 421\

Lugar y fecha

DNIN°

Firma del Experto Informante

Telefono N°




)
" b

)

INSTRUMENTOS DE OPINION DE EXPERTOS

|.- DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Informante Ei0 e g cope | BRI lns@dee Autor del Instrumento
labora Evaluacion
Hosman BeReocAl Jlma| docenTe
Titulo del Proyecto:
- ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS
5 110}15]20]25[30]|35[40|45)50|55/60|65|70(75]80]85]90]|95]|100
Es formulado con *
1 |CLARIDAD bkl sprockads X
Esta expresado en
2[RRI conductas observables X
3 |ACTUALIDAD =4ta corgoon e X
cambios en el turismo x
4 |oRGANIZACION  [EiSte una organizacién x
Comprende los aspectos
5 {SUFICIENCIA de cantidad y caiidad X )
§ {INTENCIONALIDAD {decuado para valorar ia
variable en evaluacion
Basado en aspectos
7 |CONSISTENCIA Bhicas boritifions:
{Entre las variables,
8 |COHERENCIA indicadores y/o
dimensiones
i La estrategia responde al ><
gt propdsito del diagndstico

e or emaes Sk o MICABILIDAD:

1v.- PROMEDIO DE VALORACION:

puerte Maldonads 12/02/2017

29691933

Lugar y fecha

DN! I
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INSTRUMENTOS DE OPINION DE EXPERTOS

I.- DATOS GENERALES

’ Apellidos y Nombres del Informante s IT:SE:SM conde i Jiombre gz:::;:nmemo & Autor del Instrumento -
r
Titulo del Proyecto:
Il- ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS
9 5 110[15[/20|25]30)35|40[45|50]|55|60|65]|70)75)80]85] 9095|100

1 lcLARIDAD Es 10rrpu|ado cpn

lenguaje apropiado
2 |oBJETIVIDAD Esté expresado en Y

conductas observables
3 |ACTUALIDAD Esta gcorde con Ilos X

cambios en el turismo

4 Existe una organizacion \

4 |ORGANIZACION : 9

logica \

Comprende los aspectos t
3 [SUPIGIENCIA de cantidad y calidad X
6 |INTENCIONALIDAD  [Adecuado para valorar la

variable en evaluacion
7 [consisTENCia  [Basado en aspectos

tedricos cientificos

Entre las variables, !
8 |COHERENCIA indicadores y/o

dimensiones
9 |METODOLOGIA LAS g e o

propdsito del diagnéstico
Iil.- OPINION DE APLICABILIDAD:
IV.- PROMEDIO DE VALORACION:

4
7 1 {l/ Fil
bols YWhdnish fs/ oy Jr | toaztors | (/Y1 swmur>
Lugar y fecha DNI N° Firma-del Expecto'fnfonname Telefono N°




