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BN Resumen

El desarrollo de modelos tedricos ha permitido establecer la implementacion de talleres de
capacitacion y formacion liderados y llevados a cabo por Instituciones de Educacién Superior (IES),
como solucién viable para el mejoramiento en la calidad del servicio turistico, sobre todo, en paises
en desarrollo como el Ecuador. La adquisicién de conocimientos con valor agregado, permite que las
personas desarrollen habilidades practicas y competencias, para participar eficientemente en actividades
relacionadas con el sector del turismo, hoteleria y viajes. Es por esta razén, que la presente investigacion
tuvo la finalidad de establecer la efectividad de los talleres de capacitacién que recibieron los prestadores
de servicio turisticos ubicados en los diferentes cantones de la provincia de Cotopaxi, en la zona central
del Ecuador. El estudio tiene un enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional, y transversal. Un
total de 130 prestadores de servicio turisticos participaron en una encuesta, cuyo cuestionario fue fiable y
validado por varias técnicas. Los resultados preliminares revelan, que los prestadores de servicio turisticos
poseen un alto nivel de satisfaccion, interés, y aceptacion hacia los talleres de capacitacion, indicando
ademas un incremento considerable en sus conocimientos con valor agregado. El fortalecimiento
de capacidades ha permitido desenvolverse adecuadamente y mejorar el servicio al cliente vinculado
al sector del turismo. Se concluye que los ciclos de capacitacion fueron eficaces, impulsando asi a los
participantes a tener un mayor interés en temas turisticos, mejorar sus actividades empresariales y mostrar
una actitud positiva hacia futuros talleres de capacitacion que forman del programa de Vinculacién con la
Sociedad y Servicio Comunitario de la Universidad Técnica de Cotopaxi. Cabe recalcar que estas acciones
fueron apoyadas por el personal técnico de los Gobiernos Auténomos Descentralizados parroquiales y
cantonales. A corto plazo, el sector tutistico local y regional se beneficiara de poseer un talento humano
altamente capacitado para contribuir con el desarrollo y bienestar socio-econémico de sus comunidades.
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B Abstract

The development of theoretical models has made it possible to establish the implementation
of training and education workshops led and carried out by Higher Education Institutions (HEI) as a
viable solution for improving the quality of tourism services, especially in developing countries such as
Ecuador. The acquisition of knowledge with added value allows people to develop practical skills and
competencies to participate efficiently in activities related to the tourism, hospitality and travel sector. It is
for this reason that the present research had the purpose of establishing the effectiveness of the training
workshops received by tourism service providers located in the different cantons of the province of
Cotopaxi, in the central zone of Ecuador. The study has a quantitative, non-experimental, correlational,
and cross-sectional approach. A total of 130 tourism service providers participated in a survey, whose
questionnaire was reliable and validated by several techniques. Preliminary results reveal that tourism
service providers have a high level of satisfaction, interest, and acceptance of the training workshops,
indicating a considerable increase in their value-added knowledge. Capacity building has allowed them to
perform adequately and improve customer service related to the tourism sector. It is concluded that the
training cycles were effective, thus encouraging participants to have a greater interest in tourism issues,
improve their business activities and show a positive attitude towards future training workshops that are
part of the program of Linking with Society and Community Service of the Technical University of
Cotopaxi. It should be noted that these actions were supported by the technical staff of the parish and
cantonal Autonomous Decentralized Governments. In the short term, the local and regional tourism
sector will benefit from having highly trained human talent to contribute to the development and socio-
economic well-being of their communities.

Key words: training, Cotopaxi, communities, Ecuador, tourism.

B Introduccidon

Las proyecciones de la industria del turismo, en el afio 2019, indicaban que sus actividades a nivel
mundial continuarfan en constante crecimiento (OMT, 2019). Sin embargo, justo antes de terminar ese
afio, el inicio de la pandemia COVID-19 causé que la economia global afronte significativas consecuencias,
debido a la paralizacion parcial o total de las actividades productivas o de servicios (CEPAL, 2020). Estos
cambios en la capacidad productiva de las diversas empresas e industrias, conllevaron principalmente a
la contraccion de la economia y al aumento del desempleo, especialmente, en paises en vias de desarrollo
que dependen del uso y aprovechamiento de sus recursos naturales, como principales fuentes de ingresos
(OCDE, 2020), particularmente en las actividades turisticas.

En este contexto, durante los afios posteriores, las actividades relacionadas con viajes, hoteleria,
alimentacion y turismo, se encontrarfan entre las mas afectadas a nivel global y regional debido a la
restriccion de movilidad interna y externa. El confinamiento obligatorio, como medidas para frenar la
pandemia COVID-19, impedian a los viajeros acceder a los diferentes destinos turisticos (CEPAL, 2020),
provocando severos impactos negativos en el ambito econémico y social en varios paises, incluyendo al
Ecuador.

Sin lugar a dudas, la crisis sanitaria de inicios del 2020 profundizo la crisis econdémica y social por

la que el Ecuador atravesaba durante los ultimos afios (BCE, 2020), pues ponia en evidencia la fragilidad
y vulnerabilidad de los principales sectores econémicos, entre ellos el sector turistico. Como agravantes,
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también estaban la histérica limitacion en la ejecucién de politicas publicas y el reducido financiamiento
en programas continuos de capacitacion de talento humano.

Los programas de formacion turfstica tienen el potencial de impulsar el desarrollo de diversos
productos y servicios de alta calidad y con valor agregado. Su comercializacién podria contribuir
significativamente en el desarrollo y bienestar socio-econémico de las comunidades participantes,
afectados por la actual pandemia, cuyos efectos estaran presentes a mediano y largo plazo.

Bajo estas premisas, es claro que se requiere desarrollar e implementar modelos integrales que
impulsen el trabajo colaborativo, entre los todos actores de la industria del turismo nacional. Para su
consecucioén, se necesita la combinaciéon de enfoques, tales como roles y compromisos entre las partes
interesadas y el enfoque basado en la investigacion y la practica (Paredes et al., 2021). Este dltimo estarfa
representado por la academia o Instituciones de Educaciéon Superior (IES), que cumplirfan un rol
fundamental en el desarrollo, implementacion, y monitoreo de programas de talleres de capacitacion y
formacion. Esta serfa una estrategia viable para el mejoramiento en la calidad del servicio turistico, sobre
todo, en paises en desarrollo como el Ecuador.

Es asi que la transferencia de conocimientos, con valor agregado desde la academia, hacia las
comunidades, permitird que las personas inmersas en los programas de capacitaciéon puedan desarrollar
habilidades practicas y competencias que les asegure una participacion activa y eficiente en actividades
relacionadas con el sector del turismo, hotelerfa y viajes dentro de sus propios territorios. En este contexto,
son escasos los estudios o investigaciones que demuestren la efectividad de los programas de capacitacion
implementados en temas turisticos, especialmente en la provincia de Cotopaxi.

Por esta razon, la presente investigacion tuvo la finalidad de establecer la efectividad de los talleres
de capacitacion que recibieron los prestadores de servicio turisticos, ubicados en los diferentes cantones
de la provincia de Cotopaxi, zona central del Ecuador. La importancia de realizar investigaciones en
esta provincia, radica en que es un territorio ampliamente reconocido al nivel nacional e internacional,
por sus atractivos turfsticos naturales y culturales, incluyendo su gastronomia. Complementariamente, el
mejoramiento continuo de su infraestructura turistica ha permitido que la provincia se ubique en el tercer
lugar de las provincias con mayor visita de turistas nacionales e internacionales.

En forma general, el presente estudio empirico, al ser parte del proyecto de vinculacién de la
carrera de Turismo de la Universidad Técnica de Cotopaxi denominado Capacitacion a prestadores de
servicios turisticos, “juntos por la excelencia turistica”, se fundamenta en un enfoque cuantitativo, no
experimental, correlacional y transversal. En este participaron 130 prestadores de servicio turisticos,
quienes completaron un cuestionario semi estructurado, desarrollado con base en algunos componentes de
los modelos establecidos por Paredes et al. (2021) y del modelo de evaluaciéon de Kirkpatrick (Kirkpatrick
& Kirkpatrick, 2008).

El analisis estadistico de los resultados preliminares, permitié establecer que los prestadores
de servicios turisticos poseen un alto nivel de satisfaccion, interés, y aceptacion hacia los talleres de
capacitacion. Ademas, existié un incremento considerable en sus conocimientos con valor agregado,
que han permitido desenvolverse adecuadamente y mejorar el servicio al cliente del sector turistico.
Estos resultados preliminares evidencian que se cumplieron con los objetivos para los cuales fueron
desarrolladas este tipo de actividades vinculadas con las capacitaciones en temas turisticos.
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BN Materiales y métodos

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional, y transversal.
De un total de 300 prestadores de servicio turisticos que participaron en el ciclo de capacitacion turistica,
unicamente 130 personas completaron el cuestionario semi estructurado. Este instrumento contenia
una serie de preguntas organizadas en diferentes dimensiones y secciones. El cuestionario fue disefiado
electréonicamente, a través de la plataforma Google Forms y aplicado in situ a los prestadores de servicio
turisticos en los diferentes cantones de la provincia de Cotopaxi.

Los cuestionarios especificos en temas de capacitacion turfstica son muy limitados. Para este
estudio, las preguntas formuladas fueron mayoritariamente adaptadas de trabajos previos (Guaman-
Guevara et al,, 2019; Paredes et al., 2021), y del modelo de evaluacion de Kirkpatrick (Kirkpatrick &
Kirkpatrick, 2008). En este dltimo modelo, se desarrollaron varios items para cada dimension. Estos
miden los potenciales efectos del entrenamiento o capacitacion, tales como a) reacciéon o respuesta a
las capacitaciones, b) aprendizaje, ¢) comportamiento y d) resultados. Las restantes preguntas fueron
conceptualizadas por los investigadores del presente estudio. Posteriormente, este cuestionario fue
validado por juicio de expertos y por técnicas estadisticas.

En las primeras secciones del cuestionario se recolectaron informacioén de las caracteristicas
socio-demograficas y empresariales. En las subsecuentes secciones, se recolecté informacion del nivel
de familiaridad en temas turisticos antes y después de las capacitaciones recibidas, nivel de satisfaccion
e interés en las capacitaciones recibidas, mejoramiento del servicio turistico después de recibir las
capacitaciones, etc.

En varios bloques de preguntas, generalmente vinculadas con la percepcion de los servidores
turisticos, cada participante debi6 responder a items vinculados en una escala de Likert de cinco puntos,
como se sugiere en la documentacion especializada (Guaman et al., 2021; Paredes et al., 2021). Asi,
esta escala vari6 de 1 a 5 puntos, donde 1 corresponde a la respuesta mas negativa, y 5 corresponde
a la respuesta mas favorable con el enunciado planteado por los investigadores. Por ejemplo: 1. Nada
familiarizado, 2. Poco familiarizado; 3. Algo familiarizado, 4. Familiarizado y 5. Muy familiarizado. En
otros casos, se utilizé una escala de porcentajes entre 0% y 100%.

Antes de la aplicacion de la encuesta, los investigadores comunicaron anticipadamente a todos los
participantes sobre la confidencialidad y la finalidad de la recoleccién de informacion, la que posee fines
netamente académicos. Posterior a esto, se obtuvo el consentimiento a participar voluntariamente en esta
investigacion.

Analisis estadistico

Para el analisis cuantitativo de los datos recolectados, se utilizé el software estadistico Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS), versiéon 25. El cuestionario fue evaluado estadisticamente,
mediante el método alfa (x) de Cronbach o prueba de confiabilidad, con un valor de fiabilidad de 0.824.
Esto, estadisticamente, indica una alta consistencia interna y coherencia entre los items utilizados.

Adicionalmente, se realiz6 un analisis de varianza (ANOVA) entre las variables relacionadas con

la familiaridad en temas turisticos, antes y después de recibir las capacitaciones. Este analisis comparativo
permiti6 determinar la efectividad de las capacitaciones realizadas.
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B Resultados

Informacién socio-demografico y empresarial
Las principales caracteristicas socio-demograficas de los 130 prestadores de servicios turisticos
que participaron en este estudio se detallan a continuacion:

Edad. El grupo en estudio fue heterogéneo, sin embargo, la edad de la mayoria de participantes
se centro6 entre 35 y 54 afios (67.7%). El grupo minoritario fue aquel mayor a 65 afios (2.3%).

Género. La gran mayorfa de participantes pertenecian al grupo de mujeres (83.1%), seguido del
grupo de hombres que representan el 16.9%.

Cantoén de residencia. La mayoria de participantes indicaron que residen en las poblaciones de
Latacunga (36.2%), Cuicuno (27.7%), Pastocalle (23.1%) y Guaytacama (10%). Los poblados con menor
numero de participantes fueron Sigchos (2.3%) y Joseguango Bajo (0.8%).

Nivel de Educacién. La mayorfa de prestadores de servicios turisticos poseen educacion
secundaria (56.2%), y primaria (33.1%), seguidos de un menor numero de personas con educacién de
tercer (10%) y cuarto nivel (0.8%). Ademas, la lengua materna de todos los participantes es el Castellano
y como segundo idioma, unicamente el 40 % habla inglés y un 3% habla Kichwa.

Contribuciéon de las actividades empresariales a la totalidad del ingreso familiar. La
mayoria de los participantes (75%) indicaron que econémicamente dependen de las actuales actividades
empresariales turfsticas. Sin embargo, 15 personas (12%), dependen exclusivamente de las actividades
empresariales relacionadas con el turismo como unico ingreso familiar.

Informaciéon empresarial. La mayorfa de los participantes en el estudio eran propietarios
(63.8%), seguido de los responsables (31.5%), y en menor numero los gerentes (4.6%). Adicionalmente,
la mayorfa de los proveedores de servicios turisticos pertenecen al sub-sector del transporte (53.8%) y
alimentacion (44.6%). En menor porcentaje (2%), pertenecen a los sub-sectores de agencias de viajes,
intermediarios y hospedaje. La permanencia de los establecimientos se encuentra en los grupos de 6 -
10 afios (40%), y O - 5 afios de antigiiedad (35.4%); el restante 24% restante pertenece a los grupos que
superan los 10 afos de funcionamiento.

Por otro lado, del total de participantes, el 92% de todos estos negocios turisticos encuestados
pagan impuestos. La mayoria de participantes indicaron, que sus negocios cuentan con trabajadores o
colaboradores en el rango de 0-3 (54.6%) y 4-6 (24.6%). En el restante 19% de los negocios, se superan
los 7 colaboradores.

Finalmente, los negocios se encuentran ubicados en Cuicuno (32.3%), Pastocalle (31.5%),
Latacunga (20.8%), Guaytacama (14.6%), y Sigchos (0.8%0).

Familiaridad en temas de cultura turistica, servicio al cliente, y marketing turistico, antes
y después de las capacitaciones. Los resultados preliminares indican un cambio positivo significativo
en la percepcion de los proveedores de servicios turisticos, con respecto a su familiaridad con cultura
turistica, servicio al cliente y marketing turistico, temas en los cuales fueron capacitados.
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Especificamente, utilizando una escala Likertde 5 puntos de familiaridad, antes de las capacitaciones,
los participantes posefan una familiaridad entre nada y poca sobre los temas tratados. Sin embargo,
después de recibir las capacitaciones, las personas aumentaron significativamente su familiaridad en temas
turisticos abordados durante las capacitaciones (ANOVA, p<0.01), ubicaindose mayoritariamente entre
los niveles de familiarizado y muy familiarizado, tal y como se presenta en la Figura 1.

Figura 1

Heat map de la evolucion de la familiaridad de los proveedores de servidores turisticos en temas de cultura turistica, servicio
al cliente, y marketing turistico.

Frecuencia

Nada Poco Algo Familiarizado Mty

s Familiarizado _Familiarizado _Familiarizado Familiarizado

Cultura Turistica
Servicio al Cliente
Marketing Turistico
Cultura Turistica
Servicio al Cliente
Marketing Turistico

ANTES de la
Capacitacién

DESPUES de la
Capacitacion

Fuente: autoria propia.

Percepcién de los servidores turisticos sobre las capacitaciones recibidas. Para la mayoria de los
proveedores de servicios turisticos, la calidad y contenidos de las capacitaciones superaron sus expectativas
iniciales entre un 25% y 50%. Adicionalmente, para la mayoria de los participantes, las capacitaciones
ayudaron a mejorar sus servicios turisticos entre un 25% y 50%.

Se destaca que los participantes aumentaron su interés por temas turisticos después de haber
recibido las capacitaciones. Finalmente, en términos generales, el nivel de satisfaccion de los participantes
en las capacitaciones, se situé en un rango entre 25% y 100%, lo que corresponderia a un rango entre
Algo satisfecho y Muy satisfecho, como se muestra en la Figura 2.

Figura 2

Heat map de la percepcion de los proveedores de servicios turisticos sobre algunas de las caracteristicas del programa de
capacitacion turistica.

Frecuencia
Preguntas 0% 10% 25% 50% 100% 60
CALIDAD-Capacitacién superé mis expectativas iniciales 50
CONTENIDOS-Capacitacion superaron mis expectativas iniciales 40
CALIDAD-Capacitadores superard mis expectativas iniciales 30
La capacitacion ayudd a mejorar la CALIDAD de mis servicios turisticos 20
La capacitacién aumenté mi INTERES en temas de servicios turisticos 10
Salisfecho de haber recibido capacitacion en temas de servicios turisticos 0

Fuente: autoria propia.

B Discusion de resultados

Con relacion a las caracteristicas de los participantes, la mayorfa de prestadores de servicios
turisticos poseen una edad entre 35 y 54 afios (67.7%), poseen una educacion secundaria y su dependencia
econémica esta ligada entre un 50% y 75 % a las actividades empresariales turisticas que realiza
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actualmente. Un andlisis a los datos de residencia y de la ubicacién de sus negocios, evidencian que cerca
del 40 % de participantes deben desplazarse para cumplir con sus actividades empresariales. Este tipo de
caracteristicas son de vital importancia para determinar el tipo de capacitacion, lugares de capacitacion,

contenidos, y estrategias didacticas que se deberan implementar en los futuros programas de capacitacion
turistica.

Adicionalmente, tomando en consideraciéon que la mayorfa de los proveedores de servicios
turisticos pertenecen al sub-sector del transporte (53.8%) y alimentacién (44.6%), se debe profundizar
en las causas principales de la baja participacion de los sub-sectores de agencias de viajes, intermediarios
y hospedaje. En primera instancia, esos datos indicarfan que los negocios de la mayoria de participantes
funcionan en lugares turisticos de paso.

Por otra parte, algunos de los componentes del modelo tedrico presentado por Paredes et al.
(2021) para la provincia de Tungurahua, fueron aplicados en el presente estudio realizado en la provincia
de Cotopaxi, como parte del programa de Vinculacién conla Sociedad, liderada por la Universidad Técnica
de Cotopaxi y apoyado por personal técnico de los Gobiernos Auténomos Descentralizados parroquiales
y cantonales. Especificamente, la aplicacién de ciertas estrategias ha logrado una mayor participacion y
compromiso entre el gobierno, las comunidades de destino y la academia. Dentro del modelo aplicado,
las IES deben ejercer un rol fundamental en la generacién y transferencia del conocimiento hacia a las
personas vinculadas con las actividades turisticas en las comunidades locales.

En el presente estudio, los resultados preliminares indican un significativo progreso en la
familiaridad, (conocimientos relativamente profundos) de los proveedores de servicios en temas turisticos.
Esto, como consecuencia de haber participado en las capacitaciones. Adicionalmente, se pudo estimar
la percepcion de los servidores turisticos sobre las capacitaciones recibidas. Asi, por ejemplo, haber
alcanzado niveles de satisfaccion del 50% (Satisfecho) y 100% (Muy Satisfecho) en comparacioén con las
expectativas iniciales, demuestran un alto grado de certeza en el nivel de efectividad de las capacitaciones,
particularmente a través de los factores o variables medidas, tal como la calidad y contenidos de las
capacitaciones, calidad de los capacitadores, mejoria en los servicios turisticos ofertados, aumento en el
interés por temas turisticos después de recibir las capacitaciones).

En el caso de la presente investigacion, la busqueda de estrategias innovadoras, sobre todo, de
naturaleza no-tecnolégica, como la transferencia de conocimiento a través de ciclos de capacitacion
turistica, ayudaran a mejorar considerablemente la prestacion de los servicios turisticos. En este mismo
sentido, esto ayudara a desarrollar productos y servicios con valor agregado que generaran cambios
positivos en la industria del turismo local y regional. Ademas, a corto plazo, el sector turistico se beneficiara
de poseer un talento humano altamente capacitado para contribuir con el desarrollo y bienestar socio-
econémico de sus comunidades.

Finalmente, el presente estudio representa un gran avance en el desarrollo e implementacion
de programas de capacitacion turistica en los diferentes cantones de la provincia de Cotopaxi. Estos
programas permitiran aprovechar la inigualable riqueza natural y cultural que posee esta provincia, ya
que el modelo implementado posee componentes con caracteristicas de inclusividad, sostenibilidad y
productividad, que permiten un mayor desarrollo socio-econémico de sus comunidades.
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B Conclusiones

El proyecto de vinculacién de la Carrera de Turismo de la Universidad Técnica de Cotopaxi
denominado Capacitacion a prestadores de servicios turisticos, “juntos por la excelencia turistica”, fue
efectivo, ya que después de la asistencia a los talleres de capacitacion, los participantes aumentaron
su interés en temas turisticos, mejoraron sus actividades empresariales, y mostraron un alto nivel de
satisfaccion, interés, y aceptacion hacia los talleres de capacitacion. Ademas, los participantes indicaron
que poseen un considerable aumento en sus conocimientos con valor agregado. Esto, les ha permitido
desenvolverse adecuadamente y mejorar el servicio al cliente vinculados con el sector del turismo.

La presente investigacion contribuye considerablemente con nuevos conocimientos en temas de
capacitacion turistica en comunidades, cuyos contenidos y actividades han sido muy escasas en la provincia
de Cotopaxi. A corto plazo, el sector turistico local y regional se beneficiara de poseer un talento humano
altamente capacitado que contribuya al desarrollo y bienestar socio-econémico de sus comunidades,
sobre todo, logrando materializar una significativa reactivaciéon econémica en la era posCOVID-19.

Por otro lado, el analisis de los datos de las caracteristicas socio-demograficas y empresariales de
los participantes, muestra que sus negocios pertenecen mayoritariamente a los sub-sectores de transporte
y alimentacién. Esto indicarfa que las empresas funcionan en lugares turisticos de paso. Esta situacion
debe ser estudiada a profundidad, para revertir esta realidad, a través de programas complementarios que
mejoren la cadena productiva y que potencien servicios y productos turisticos innovadores de alta calidad,
con efectivas campafas publicitarias y adecuada informacion turistica. Estos programas incentivaran a
que mas turistas decidan quedarse mas tiempo, convirtiendo los actuales destinos turisticos de paso en
potenciales atractivos con mayor notoriedad regional y nacional.

Los resultados preliminares obtenidos evidencian que se estan cumpliendo los objetivos de
las actividades vinculadas con las capacitaciones en temas turisticos, que buscan incorporar a mas
comunidades en los planes de desarrollo socio-econémicos locales, a través de importantes actividades
socio-productivas como el turismo. Dichas actividades generan un aporte econémico significativo al pafs,
generando fuentes de empleo, directas e indirectas y promoviendo la inversion publica y privada, entre
Otros aspectos positivos.

Finalmente, la informacién obtenida del presente estudio puede ser de utilidad, al ser implementada
en otras provincias con similares caracteristicas de riqueza cultural y natural. El extraordinario potencial
turistico puede ser aprovechado por las comunidades locales, bajo un modelo con una visién inclusiva,
sostenible y productiva.

B Recomendaciones

Se recomienda continuar con el programa de capacitaciones turisticas en los diferentes cantones
de la provincia de Cotopaxi y medir su efectividad en diferentes escalas de tiempo (corto, mediano, y largo
plazo). Esto permitira adecuar y actualizar los contenidos de las capacitaciones, con el fin de resolver los
problemas y necesidades que poseen las comunidades locales en temas de servicios turisticos.
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Aun se requiere continuar con el analisis de datos del resto de componentes y variables que

se recolectaron en esta investigacion. Este analisis permitira obtener informacion vital para entender
mejor sobre la efectividad del programa de capacitaciéon como una estrategia en el desarrollo turistico de
la provincia. Se sugiere desarrollar e implementar programas complementarios para desarrollar nuevos
productos y servicios, que permitan ampliar la oferta turistica en la provincia de Cotopaxi.
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