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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo analizar como el proceso de capacitacion
influye en la calidad de los servicios turisticos y en el desarrollo sustentable de la actividad
turistica, especificamente en el Salar de Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa. La relevancia
del estudio radica en la necesidad de mejorar la formacién del recurso humano del sector
turistico para ofrecer servicios de mayor calidad y promover practicas sustentables desde

un enfoque social.

Para alcanzar este objetivo, se llevo a cabo una investigacion de campo que incluy6
la recoleccion de datos a través de encuestas a turistas y entrevistas a entes organizadores
de capacitacion y operadores de turismo. Se utilizaron métodos descriptivos y explicativos
para analizar la informacidn y obtener una vision completa del impacto de la capacitacion

en la calidad del servicio y la sustentabilidad turistica.

Los resultados indican que una capacitacion adecuada y continua del recurso
humano tiene un efecto positivo en la calidad de los servicios ofrecidos a los turistas, lo

cual se refleja en una mayor satisfaccion del cliente.

En conclusion, el estudio subraya la importancia de implementar programas de
capacitacion turistica especificas y efectivas, analizando previamente las necesidades en

cuanto a conocimiento, mejora de habilidades técnicas del grupo al cual esta dirigida cada

XX1ii



capacitacion. Asi también las capacitaciones deben tener un enfoque sustentable que traiga

beneficios a largo plazo.

Palabras clave: Capacitacion, calidad de servicios, desarrollo sustentable,

turismo, Salar de Uyuni, Reserva Eduardo Avaroa.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze how the training process influences the
quality of tourism services and the sustainable development of tourism activities,
specifically in the Salar de Uyuni and the Eduardo Avaroa Reserve. The relevance of the
study lies in the need to improve the training of human resources in the tourism sector in
order to offer higher quality services and promote sustainable practices from a social

approach.

To achieve this objective, field research was conducted that included data collection
through surveys of tourists and interviews with training organizers and tour operators.
Qualitative and quantitative methods were used to analyze the information and obtain a

complete picture of the impact of training on service quality and tourism sustainability.

The results are clear: adequate and continuous training of human resources has a
positive effect on the quality of services offered to tourists, which is reflected in higher

customer satisfaction.

In conclusion, the study highlights the importance of implementing specific and
effective tourism training programs by first analyzing the needs regarding knowledge and
the improvement of technical skills of the group to which each training is directed.
Additionally, the training programs should have a sustainable focus that brings long-term

benefits.
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Keywords: Training, service quality, sustainable development, tourism, Salar de

Uyuni, Eduardo Avaroa Reserve.
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INTRODUCCION

La actividad turistica a nivel mundial ha crecido a pasos agigantados, y con ello
han surgido nuevas tendencias y necesidades expresadas por los viajeros. Apoyandose en
estas nuevas tendencias, el turismo de base comunitaria surgidé en Bolivia como una
alternativa econdémica viable, reglamentandose para promover el desarrollo

socioecondmico de las comunidades.

Con la llegada del COVID-19, la atracciéon por este tipo de destinos se ha
mantenido, pero las necesidades de los viajeros se han ampliado al &mbito sanitario. Segiin
el INE (2020), en los afios previos a la pandemia, el crecimiento del turismo en Bolivia
registraba cifras bastante altas en llegadas de visitantes. Sin embargo, durante y después de
la pandemia, el sector experimentd un proceso de reactivacion muy lento en comparacion

con otros destinos.

A pesar de que se han planteado politicas turisticas para alcanzar un desarrollo
sustentable desde antes de la pandemia, estas politicas probablemente no se ajustan a la
realidad, en gran parte debido a la falta de un diagndstico previo en los distintos destinos

turisticos.

La prestacion de servicios en areas rurales como el Salar de Uyuni y la Reserva
Eduardo Avaroa intentd mejorarse a través de capacitaciones a los prestadores de servicios.

Sin embargo, después de varios afios, el impacto en la mejora ha sido escaso. Esta
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investigacion surge para indagar por qué las capacitaciones no tuvieron la incidencia
esperada en la calidad de la prestacion de servicios orientada al desarrollo sustentable,

especialmente después de la pandemia del COVID-19.

La investigacion bibliografica sobre este tema comenzd con la busqueda de
antecedentes de capacitaciones, identificando capacitaciones a sectores especificos
aplicadas con distintas metodologias, pero con falta de seguimiento y evaluacion. Por ello,
esta investigacion se basa en las teorias de procesos de capacitacion, calidad en la

prestacion de servicios turisticos y desarrollo sustentable.

De acuerdo con los objetivos planteados, se identifican los procesos aplicados en
las capacitaciones turisticas en el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa, y la
incidencia que tuvieron en la prestacion de servicios turisticos antes y después de la

pandemia del COVID-19, tal como se plantea en una de las hipotesis.

Esta investigacion emplea un enfoque mixto, combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas. Por un lado, se centra en la descripcion de las capacitaciones dirigidas a las
operadoras de turismo, basandose en un andlisis evolutivo de las capacitaciones durante
los periodos 2013-2014 y 2018-2019. Por otro lado, evalua la calidad de los servicios
recibidos por los turistas. Para abordar este problema, el estudio propone analizar y sugerir
fases a seguir en el proceso de capacitacion para asegurar la sostenibilidad en las

actividades turisticas.
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LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO SUSTENTABLE

PROCESO DE LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIOS Y DESARROLLO SUSTENTABLE DE LA ACTIVIDAD

TURISTICA

CAPITULO I-PROBLEMA Y OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1 JUSTIFICACION

1.1.1 Teorica

La presente investigacion se justifica al haber realizado un andlisis conceptual de
los pasos a seguir en un proceso de capacitacion y una critica al tipo de capacitaciones que
se han estado dando en el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa. Ademas de

la incidencia en el desarrollo sustentable.

Este antecedente tedrico aportara a la mejora de las planificaciones en los procesos
de capacitacion a prestadores de servicios. Ya que la formacion continua permite a los
prestadores de servicios adquirir nuevas habilidades y conocimientos, lo que se traduce
en una experiencia que supera las expectativas de los visitantes. Asimismo, un personal
bien preparado puede implementar practicas sostenibles que reduzcan el impacto

ambiental y fomenten el crecimiento economico local.

Por lo tanto, una planificacion sistémica en base a la teoria planteada puede ser

ampliada a otros destinos que buscan la mejora de servicios.
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1.1.2 Metodologica

Por un lado, esta investigacion utilizard un enfoque mixto, utilizando métodos
cualitativos y cuantitativos para obtener una comprension completa del impacto de la
capacitacion en la calidad de los servicios turisticos y el desarrollo sustentable. La
observacion, entrevistas, encuestas a prestadores de servicios turisticos, turistas y
entidades gubernamentales permitiran recopilar informacion diversa y detallada. El uso
de estas técnicas como el analisis de contenido y la estadistica descriptiva fortalecer la

validez y confiabilidad en la obtencion de datos.

Por otro lado, Esta investigacion aportara con un nuevo instrumento para ser
aplicado en el proceso de capacitacion, el mismo servird de guia por un lado a los entes
que deseen implementar capacitaciones de mejora continua y por otro lado a

investigadores que quieran plantear o mejorar este instrumento.

1.1.3 Practica

En esta investigacion, se brinda informacion concreta sobre los procesos de
capacitacion y la incidencia en la calidad de prestacion de servicios turisticos en el destino
turistico Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa. Al identificar los factores que
influyen en el proceso de capacitacion y el impacto en la calidad del servicio y la
sustentabilidad, las organizaciones turisticas y los gobiernos locales pueden desarrollar

programas de capacitacion mas efectivos. Y asi mejorar la experiencia del turista, y
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también contribuir al desarrollo sustentable, en sus ambitos econdmico, social y

medioambiental.

1.2 PROBLEMA

1.2.1 Planteamiento del problema

El Turismo en Bolivia es contemplado como una actividad econdmicamente
estratégica para el desarrollo nacional. Sin embargo, esta debe desarrollarse de manera
sustentable, basadas en principios de inclusion, igualdad, solidaridad 'y
complementariedad enmarcados en el postulado del “Vivir Bien” de la Constitucion

Politica del Estado

Una de las politicas para llegar al desarrollo sustentable es a través de la formacion
de recursos humanos en diferentes tematicas que ayuden a la adquisicién de competencias,
tanto cognitivas, afectivas y psicomotoras, es decir, potenciar habilidades y destrezas en
los actores. En esta linea se hace referencia de una educacion para la sustentabilidad, este
ultimo término que va motivando, varios debates, surgidos con mas potencia en el informe
“Nuestro Futuro Comun” (Asamblea General de las Naciones Unidas, 1987), cuestion que
no solo involucra ambitos ambientales, econdémicos sino también sociales educativos, asi

como lo menciona el siguiente texto:

“Educar para la sustentabilidad representa crear un movimiento social

capaz de enfrentar los retos actuales, con el fin de modificar el uso inadecuado de
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los poderes econdmico, social, politico y psicoldgico, inherentes al proceso de
educacion. Para esto se requiere redefinir metas y objetivos del resultado esperado
por medio de una educacion con criterios de justicia social y participacion

integral.” (Garza Gutiérrez, Rodolfo & Medina Torres, Jorge Galo, 2010, pag. 27).

Este texto sefiala que la actividad turistica considera a la educacion como una
herramienta fundamental que llegue a provocar un cambio social, en los actores turisticos,
la poblacion receptora y el consumidor final. Por ello las universidades e institutos de
Educacion Superior a nivel nacional van incrementando la oferta académica, con sus

distintos sistemas de formacion, acorde a las expectativas y necesidades de los estudiantes.

Sin embargo, se debe apuntar al objetivo de la formacion teorica y practica. Por
un lado, el objetivo en la educacion, es que el individuo aprenda. Por otro lado, en la

capacitacion el objetivo es mejorar la productividad.

Segun el Prof. Edgardo Frigo, director académico de la Federacion de Seguridad del
Mercosur: “En la educacion, producir, es secundario. En las organizaciones, se busca
generar cambios positivos del modo mas rapido posible. En el aprendizaje académico, la
teoria tiene mayor importancia que la practica. En las empresas es a la inversa. En el
campo académico el aprendizaje es graduado, y sus contenidos suelen ser amplios. En la

empresa, esta supeditado a necesidades especificas” (Frigo, 2022).
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En base a ello la autoridad competente a nivel nacional, como lo es el
Viceministerio de Turismo, ha planificado y ejecutado varios proyectos en capacitacion
incluidos en el Programa Nacional de Turismo Comunitario (PNTC) (Amaltea PDUL,
Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe CAF y Ministerio de Culturas y

Turismo., 2019, pag. 24), estructurado en cinco componentes:

a) Puesta en valor de los atractivos turisticos
b) Apoyo directo a las comunidades

¢) Promocion y comercializacion

d) Desarrollo de las capacidades sectoriales

e) Gestion socio ambiental

El destino més visitado en Bolivia considerado producto estrella, es el Salar de
Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa, los cuales son parte de un solo circuito, integrando
a los municipios de: Uyuni, San Pedro de Quemes, Llica, San Agustin, San Pablo de Lipez,
Colcha K, San Antonio de Esmoruco, Mojinete, Tupiza, Villazon Atocha (Amaltea
PDUL, Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe CAF y Ministerio de Culturas
y Turismo., 2019). Poblaciones en las que el Viceministerio de Turismo enmarco el
componente nimero dos “Apoyo directo a las comunidades” en la potenciacion de sus
capacidades, es decir se enfoca en capacitaciones turisticas enmarcadas a la mejora de

calidad en servicios turisticos.
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Con lo sefialado en parrafos anteriores, la presente investigacion pretende evaluar
el nivel de mejora de calidad y sustentabilidad en la prestacion de servicios turisticos,
luego de haber recibido las capacitaciones. Basado en un caso de estudio especifico, que
fue desarrollado a través del Viceministerio de Turismo y la CAF, a través de los
programas titulados: “Disefio e implementacion programa de capacitacion, entrenamiento
para el sector turismo- faso 1 Destino Salar de Uyuni —Eduardo Avaroa 2013-2014” y
“Programa de Dinamizacion Turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores

2018-2019”

Para orientar este proceso investigativo se plantean las siguientes preguntas de

investigacion.

1.2.2 Preguntas de investigacion

1.2.2.1 Pregunta central

(Como incide el proceso de capacitacion en la calidad de servicios y el desarrollo
sustentable de la actividad turistica en el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo

Avaroa en las gestiones 2013-2014 y 2018 - 2019?

1.2.2.2 Preguntas especificas

e Coémo fueron desarrollados los procesos de capacitacion en relacion a la calidad

de servicios turisticos y el desarrollo sustentable?
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e /Son los resultados de los programas de capacitacion los esperados en base al
planteamiento de los objetivos?

e ;Cual es la satisfaccion y las necesidades de capacitacion de los participantes ante
estos procesos de capacitacion?

e Cudl o cudles fueron las metodologias de ensefianza aprendizaje utilizadas en el
proceso de capacitacion?

e Cudl es la percepcion de la calidad de servicios en los turistas nacionales y

extranjeros?

1.2.3 Objeto de estudio

Esta investigacion se enfoca en la necesidad de encontrar la relacion entre el
desarrollo econdémico del turismo, la conservacion del medio ambiente y la mejora en la
calidad de vida no solo de las comunidades que forman parte del destino Salar de Uyuni
y Reserva Eduardo Avaroa, sino también en la economia nacional, al tener el turismo un
efecto multiplicador. Los resultados beneficiaran a todos los implicados en el ambito
turistico, desde los que elaboran las politicas publicas, operadores de turismo y toda

aquella persona comprometida en promover un turismo responsable y sustentable.

Entre los aspectos especificos del objeto de estudio estan:
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- Formacion: tipos de programas de capacitacion y las metodologias y enfoques
utilizados para los prestadores de servicios turisticos en el Salar de Uyuni y Reserva

Eduardo Avaroa.

- Calidad de los servicios turisticos: Opiniones y percepciones de los turistas sobre
la calidad del servicio recibido. Impacto de la formacidon en aspectos especificos de la

calidad del servicio, como la atencidn al cliente, la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

- Desarrollo Sustentable del Turismo: practicas sostenibles implementadas en la
industria turistica como resultado de la formacion. El impacto ambiental del turismo en
Salar de Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa. Contribucion de la formacion a la
conservacion del entorno natural y cultural de las regiones. Beneficios economicos y

sociales para la comunidad local derivados del desarrollo turistico sustentable.

1.3 HIPOTESIS

La presente investigacion plantea hipotesis tedrica el cual tiene la finalidad de
establecer la relacién de dos variables, el proceso de capacitacion de los prestadores de
servicios turisticos y la calidad de los servicios prestados, lo cual incide en el desarrollo
sustentable de la actividad turistica en el salar de Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa. Por

lo que se plantea las siguientes hipoétesis:
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H1 Las capacitaciones a prestadores de servicios turisticos tienen un

nivel de incidencia muy bajo en la prestacion de servicios con buena calidad.

H2 A mayor planificacion, diagndstico y coordinacion en las capacitaciones
turisticas, habra prestacion de servicios con buena calidad y enfocado a un desarrollo

sustentable.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Identificar el nivel de incidencia del proceso de las capacitaciones turisticas en la
calidad de servicios turisticos y el impacto en el desarrollo sustentable en el destino Salar

de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa.

1.4.2 Objetivos especificos

e Describir los niveles de post evaluacion del proceso de la capacitacion y su
incidencia en el desarrollo turistico sustentable desde un enfoque social.

e Analizar la relacion de la calidad de servicios turisticos y desarrollo turistico
sustentable.

e Determinar si los prestadores de servicios consideran de utilidad los cursos de

capacitacion recibidos.



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO SUSTENTABLE

e Identificar las diferentes metodologias en el proceso de ensefanza aprendizaje,
empleadas en las capacitaciones turisticas.
e [Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente final después de haber tomado los

servicios turisticos en el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa.
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CAPITULO II MARCO CONTEXTUAL

2.1. Descripcion de la ubicacion geografica

El Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa se ubican al Sud Oeste de Bolivia,
en las provincias Daniel Campos y Sud Lipez del departamento de Potosi. La altura oscila
desde 3.665 a mas de 5.000 metros sobre el nivel del mar. Este destino comprende a los
municipios de Colcha K, Llica, San Pedro de Quemes, San Agustin, Tahua, San Pablo de
Lipez y Uyuni que estan localizados en la parte oeste del departamento de Potosi,
distribuidos desde el norte hasta el sud de este territorio; Uyuni, se encuentran ubicados
hacia la parte central del departamento. (Amaltea PDUL, Banco de Desarrollo de América

Latina y el Caribe CAF y Ministerio de Culturas y Turismo., 2019)

2.1.1 Municipios que conforman el area de estudio

Los municipios que conforman el drea de estudio y la superficie territorial que

ocupan son los que se muestran en la siguiente Tabla 1.
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Tabla 1

Superficie de los municipios que conforman el area de estudio

Municipio Superficie en km2
Colcha K 18.203,85

Llica 5.697,31

San Agustin 2.344,78

San Antonio de Esmoruco 2.525,37

San Pablo de Lipez 13.262,35

San Pedro de Quemes 4.352,54

Tahua 1.304,04

Uyuni 7645,00

Nota. Adaptada de Elaboracion del Estudio de Linea Base del Programa de
Dinamizacion Turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores (p.68), por

Amaltea PDUL, CAF y Ministerio de Culturas y Turismo, 2019.

2.1.2 Aspectos fisico naturales

Para considerar las temperaturas y precipitaciones en la estacion Potosi — Uyuni,
se obtuvo los datos oficiales del SENAHMI (Servicio Nacional de Meteorologia e
Hidrologia) en la estacion Potosi — Uyuni y se considerd los trimestres de noviembre a

enero y de septiembre a noviembre.
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2.1.2.1 Temperatura

El promedio normal de temperatura en la estacion Potosi — Uyuni en los ultimos
10 afios (1991-2020), oscilo entre 10°C y 17°C. Pero en el mes de enero de 2022,
considerado verano la estacion tuvo un comportamiento sobre el valor normal, habiendo

registrado temperaturas minimas historicas de - 7°C.

En el mes de julio de 2022, considerado invierno, las temperaturas fueron mas

bajas de las normales, llegando a -10°C.

2.1.2.2 Precipitaciones

En el destino Potosi — Uyuni, de acuerdo a datos obtenidos del Servicio Nacional
de Meteorologia e Hidrologia (SENAMHI), s.f., el comportamiento de las precipitaciones
que se presentd entre noviembre, diciembre 2021 y enero 2022, considerada época de
lluvias, en la regioén occidental, fueron montos acumulados de precipitacion entre 140 y

380 mm.

Como se percibe el clima en el municipio de Uyuni es generalmente seco y frio
con una temperatura promedio de 3 grados centigrados. De diciembre a marzo presenta

lluvias, de junio a agosto corresponde la época seca y dos periodos de transicion de
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septiembre a noviembre y de abril a mayo. (Gobierno Auténomo Municipal de Uyuni,

2014).

2.1.2.3 Flora del area de estudio

En la Reserva Eduardo Avaroa, hasta la gestion 2001 se lograron registrar 102
especies de flora y se estimaba la existencia de aproximadamente 200 especies de plantas

superiores. (SERNAP, 2021)

El Plan de desarrollo municipal de Uyuni, dentro los recursos vegetales se
consideran los silvestres y los introducidos. Los primeros son las principales
potencialidades para mejorar la alimentacion y aumentar la produccion de la ganaderia
camélida y ovina; los introducidos son parte que constituye la alimentacion humana y

animal, como se describe en la Tabla 2.
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Tabla 2
Vegetacion
VEGETACION MUNICIPIO UYUNI
Descripciéon Especies Nombre Cientifico

Arbustos
Thola Parastrephia lepidophylla
g'oa t'hola Satureja parvifolia,

La pradera tholar Chachacoma Senecio graveolens

esta formada por .

la Parastrephia viter thol Par?;trr?pl'}lar

lepidophylla er thola cuadrangulare

conocida como T

thola es la especie cuadran aurlzlres Faviana densa

que en conjunto g

forma el 3k Viaueira oflaxi

ecosistema de alto Saxa 'gueira ptiaxis

valor economico kanalli Tetraglochin cristatum

PRADERA | de uso multiple,
THOLAR |ademas de = . —
e Anahuaya Adesmia spinosisima

constituirse en

cobertura de los Gramineas

vegetales de

estrato corto, Porke Calamagrotis curvula

contribuye en la
dieta de los
camélidos y
ovinos para la
época humeda y
seca.

pasto aristida

Aristida inodis

pasto pluma Nassella multiflora
khuchu Poa candamoana
wichu Stipa ichu

chiji blanco Distichlis humilis

chiji negro Muhlembergia fastigiata
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orko llapa Muhlembergia peruviana

llapa Bouteloua simplex

cebadilla Bromus catharticus.
Otras especies

liwi liwi Atriplex sp

wira wira Nafalium sp

suico Vegetes pusilla

k’hora Nototriche flavellata

Cactus columnares

Trichocereus tarijensis.

PRADERA
IRAL O
PAJONAL

Son praderas
dominadas por
Festuca
orthophilla pasto
macollador, tufoso
de hojas involutas
y duras que a
través del ensilaje
se constituyen en
la mejor
alternativa como
forraje
suplementario
para la ganaderia,
la capacidad de
carga animal de
los pajonales es
baja 0,5
llama/hectarea, se
constituye la
pradera de mayor
extension en la
Zona, la paja
brava es la base
en la dieta de los

Arbustos
Lampaya Baccharis microphylla
fnak’a Phyllicaiformis sp
Kanalli Tetraglochin cristatum
sanu sanu Efedra americana
chillk’a Parastrephia sp
Gramineas
Llapa Bouteloua simplex
chiji blanco Distichlis humilis
chiji negro Muhlembergia fastigiata,
Kisi wichhu Stipa ichu
uma pasto Carex sp
khuchu Poa candamoana
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animales durante wino wichhu Stipa sp
el afo pese a su
bajo contenido
proteico menor al
5% vy alto
contenido en fibra
mayor al 25%. Iru wichhu Festuca ortophylla.

La pradera
bofedal, conocida
como ciénaga, es
pradera inundada
permanentemente
por las aguas de
los glaciares y

; Carex, Calamagrotis,
vertientes, se

PRADERA encuentra sobre Distichlis- Genciana, Werneria e
BOFEDAL Pisela asi como rosaceas
suelos i .
. del género Lachemilla.
hidromorfos

hamedos que
ocupan superficies
reducidas, pero
representan un
elevado potencial
forrajero.

Nota. Adaptada de Plan de Desarrollo Municipal Uyuni 2008-2012, por Gobierno

Autéonomo Municipal de Uyuni, 2014.

2.1.2.4 Fauna del area de estudio

En la actualidad existe una Fauna Andina diversa y rica en las areas circundantes
al Salar de Uyuni, asi como en los alrededores de las lagunas y bofedales de la Reserva

Eduardo Avaroa. Segun el Programa de Monitoreo de la reserva Eduardo Avaroa, se han

17



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO SUSTENTABLE

registrado mas de 105 especies de fauna, varias de estas especies pueden ser observadas
en el trayecto y a simple vista, asimismo algunas de ellas se encuentran en peligro de

extincion, como se muestra en la siguientes Tablas 3 y 4.

Tabla 3

Fauna de vertebrados registrados en la Reserva Eduardo Avaroa

VERTEBRADOS No. REGISTRADO
Mamiferos 18
Aves 82
Reptiles 3
Anfibios 3
Peces 3
TOTAL 109

Nota. Adaptada de Servicio Nacional de Areas Protegidas, SERNAP 2001.

http://sernap.gob.bo/eduardoavaroa/fauna/
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Tabla 4

Especies amenazadas de la Flora de Bolivia

ESPECIE NOMBRE COMUN CATEGORIA
GRUPO AMENAZA
Puma concolor Puma LC (preocupacion
menor)
Leopardus jacobita Titi misi, gato andino CR (en peligro critico)
Leopardus colocolo Gato de las pampas VU (vulnerable)
Mamiferos
Lycalopex culpaeus Zorro
Chaetophractus Quirquincho EN (en peligro)
nationi
Vicugna vicugna Vicuna
Vultur gryphus Coéndor VU
Phoenicoparrus Parihuana chica VU
jamesi
Aves Pho_enicoparrus Parihuana grande VU
andinus
Rhea pennata Suri EN
Fulica gigantea Choka, Soca gigante VU
Fulica cornuta Soca cornuda VU
Peces Orestias agassii Carachi VU
Anfibios Telmatobius VU
marmoratus

Nota. Adaptada de Servicio Nacional de Areas Protegidas, SERNAP 2001.

http://sernap.gob.bo/eduardoavaroa/fauna/
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Entre las especies que se pueden observar a simple vista estan:

Los flamencos, esta es una de las especies con mayor connotacion. Ya que, de las
seis especies existentes en el mundo, tres de ellas se encuentran en el destino Salar de
Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa. En la Laguna Hedionda Pueden ser observados de
manera muy cercana, ya que estan familiarizados a estar cerca a las personas, pese a que
la mayor cantidad de estas aves estan en la Laguna Colorada, donde pueden ser observadas

de forma alejada.

Las gaviotas, son una especie que vive muy cerca a los flamencos, ya que estos
forman nidos utilizando plumas, como una trampa, porque los flamencos usan esos

espacios para anidar o dejar sus huevos, los cuales serdn la comida para las gaviotas.

Otras especies de aves como la soca cornuda, la huallata, pueden ser observadas

en distintas lagunas y bofedales, como la Laguna Totoral, el Rio Alota, la Laguna Katal.

Las aves terrestres como la perdiz, en su mayoria pueden ser observados en el

Desierto del Siloli y en los arenales de los alrededores.

El Suri, puede ser observado por lo general en los arenales cercanos a la poblacion
de Villamar. Asimismo, el condor alguna vez es observado en el sitio denominado Cafion

de la Cascada, ubicado cerca al Valle de Rocas y la poblacion de Alota
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En relacion a los camélidos mas atractivos a los visitantes, esta en primer lugar la
vicuia, este camélido silvestre, admirado por la elegancia que muestra a simple vista y
valorado por el alto costo de la fina lana que posee. Este camélido puede ser observado
desde los alrededores de la poblacién de Uyuni, en menor cantidad y en el recorrido de
los arenales y desierto del Siloli, y lugares cercanos a las distintas lagunas, donde estos

camélidos se aproximan antes de la puesta del sol, en mayor nimero.

Otros camélidos que se pueden apreciar en el recorrido son las alpacas y las llamas,
como especies domesticadas, y como animales aptos para sobrevivir en altitud y a
temperaturas bajo cero. La llama es una especie de sobrevivencia para los pobladores de
estos lugares desérticos, ya que su carne es de consumo masivo en estas poblaciones por

no existir otro tipo de carne, el mismo se puede consumir fresco o deshidratado.

El zorro andino, por lo general es visto en el desierto del Siloli y cerca de algunas
lagunas, e incluso algunos de estos se aproximan a los turistas, en busca de comida, en
aquellos lugares donde existen paradas técnicas para almorzar, como en la Laguna Cafiapa

y Laguna Hedionda.

La vizcacha, puede ser observado por lo general en lugares rocosos y lugares

estratégicos, como en el desierto de Siloli y Laguna Colorada.

Entre los menos observados estan el gato andino, quienes, segin los

guardaparques, han sido reportados alrededor de la Laguna Verde. Del mismo modo el
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puma andino, es otra especie que no es visto a simple vista, pero en algunas ocasiones son
vistos por la noche, ya que sus ojos brillan altamente asemejandose a una linterna, y se
manifiestan por atentar contra algunas llamas de los pobladores, por lo general habitan en

lugares rocosos, como cercanias del Volcan Tunupa y otros.

2.2. Descripcion del contexto

2.2.1 Atractivos turisticos identificados y en funcionamiento por municipio en

el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa

La consultora Amaltea PDUL, Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe
CAF y Ministerio de Culturas y Turismo., 2019, realiz6 la identificacion y categorizacion
de atractivos turisticos del destino Salar de Uyuni y Lagunas de colores, en un estudio de
linea base, de esta identificacion se considero a los municipios que conforman la presente

investigacion, la misma que se muestra en las siguientes Tablas 5 y 6.
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Tabla 5

Atractivos turisticos identificados por municipio en el destino Salar de Uyuni y REA

: > 2 | 8
-_n | =0 = = » 14 w9
=% |<tg/<,. |28 |28, 9 |8Q% 28
N°  Municipio XS KoS|Kg S |00l m | QKD
P O%|O0c8| 0 |03, LEQ E |29
Oc | 0SS 0Ce| 0OT8 Q38 < FOR®Z2
w, WES Wos5/ WNS/Og5|lo |[Ow=z 2
FS | EFE5| o8| Tl WEC Fewg =
<E [« 39| <EX | <0d|l kgD 2 a
Om | Oaoag|lowLlox g 2 g_ n =
1 Colcha K 85 78 9 5 14 0 191
2 Llica 55 34 1 1 14 0 105
3 San Agustin 31 32 1 1 0 67
4 San Antonio de 47 23 1 1 6 22 100
Esmoruco
5 San Pedro de 15 8 9 0 21 0 53
Quemes
6 San Pablo de 64 26 0 3 3 0 96
Lipez
7 Tahua 15 19 0 3 8 0 45
8 Uyuni 15 27 13 9 21 0 85
Total por categorias 327 247 35 23 88 22
Total recursos 742

turisticos
identificados
Destino.

Nota. Adaptada de Elaboracion del Estudio de Linea Base del Programa de

Dinamizacion Turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores (p.115), por

Amaltea PDUL, CAF y Ministerio de Culturas y Turismo, 2019.
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Tabla 6

Nomina de atractivos en funcionamiento en el Salar de Uyuni y Lagunas de colores

Categoria
Municipio " . 2 " 2
= s2 = » T »
; S E E g =] g » = 'g
g T EI £3 e | En8 8
z Sc2f %% Es| g8l 88
z £858 %£5 ¥ | 2EE| E G
p= ES2SE &% ES| 8§82 8¢
) ASsc »E 5 H e || HEHO| < &
Gran salar de los Lipez Cementerio de Chullpares o o o
Valle de las rocas Museo Kausay Wasi
Colcha K Gruta de las galaxias Necropolis San Juan del
Rosario.
Laguna Turkiri Iglesia San Cristdbal
Créter de Ulo Mirador Pucara o o o
Llica Laguna flamenco Museo de Hauanaque
Isla Incahuasi Chullpares de Pucari
Laguna Turuncha
Bofedales Alota
Mirador San Agustin o o o o
San Agustin | Mirador Anaconda
Cascada aguas calientes
Laguna Turuncha
Bofedales Alota
Mirador San Agustin o o o o
San Mirador Anaconda
Antonio de | Cascada aguas calientes
Esmoruco
Rocas soldados
Volcan Iruputunku
Laguna Cafiapa Pueblo quemado
San Pedro | Laguna Hedionda _ I
de Quemes | [aguna Chiarkota
Laguna Honda
Isla Incahuasi Chullpares de Coqueza
Tahua Volcan Thunupa Museo de Coqueza _ L L
Cueva Chiquini Museo de Chantani
Palacio quemado
Ciudad encanto Pueblo fantasma de San
San Pablo Laguna colorada Antonio de Lipez
de Lipez Arbol de piedra
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Sol de manana,
Geiseres

Laguna celeste

Aguas termales de
Polques

Laguna verde

San Antonio del nuevo
Mundo.

Uyuni Ojos del Salar

Museo de la llama y de la
sal.

Casa de Aniceto Arce

Cementerio de trenes

Locomotoras antiguas

Nota. Adaptada de Elaboracion del Estudio de Linea Base del Programa de
Dinamizacion Turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores (p.116), por

Amaltea PDUL, CAF y Ministerio de Culturas y Turismo, 2019.

2.2.2 Rutas y circuitos turisticos en el destino Salar y Reserva Eduardo Avaroa

Los circuitos ofertados en este destino, se determinan por el lugar de ingreso y por

el tipo de tour demandado, es decir, servicio privado o compartido. Los servicios

compartidos por lo general siguen una ruta tradicional con un recorrido de 3 dias. Los

servicios privados van desde recorridos de 1, 2, 3 o 4 dias, dependiendo y determinado

por el requerimiento de tipo de hoteles y la disposicion de tiempo. Es asi que a

continuacioén se muestra el circuito tradicional de 1 a 3 dias. El mismo puede iniciar en la

poblacién de Uyuni o en la frontera de Hito Cajones, de manera viceversa. En las

siguientes Tablas 7 y 8 se muestran los circuitos y la ubicacion de atractivos por

kilometraje.
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Tabla 7

Circuitos en el Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa

Circuito  Ubicacién Recorrido
Salar de 1 dia
e Uyuni _ L
?rcmto y Cementerio de trenes — Colchani - Ojos de sal - Monumento

Dakar — Banderas — Isla Incahuasi — Puerto Chuvica/San
Juan.

2 dias/1 noche

Dia 1 Cementerio de trenes — Colchani - Ojos de sal -
Monumento Dakar — Banderas — Isla Incahuasi — Puerto

glrcmto Chuvica/San Juan/San Pedro de Quemez.
Salar de
Uyuni - Dia 2 Puerto Chuvica/San Juan/San Pedro de Quemez —
Huayllajara Laguna Cafiapa — Laguna Hedionda — Laguna Chiarkota —
Laguna Honda - Desierto de Siloli, Arbol de piedra - Laguna
Colorada — Huayllajara/Ojo de perdiz.
3 dias/2 noches
Dia 1 Cementerio de trenes — Colchani - Ojos de sal -
Salar de Monumento Dakar — Banderas — Isla Incahuasi — Puerto
Uyuni — Chuvica/San Juan/San Pedro de Quemez.
Huayllajara
Circuito - Uyuni Dia 2 Puerto Chuvica/San Juan/San Pedro de Quemez —
3 Laguna Cafiapa — Laguna Hedionda — Laguna Chiarkota —

Laguna Honda - Desierto de Siloli, Arbol de piedra - Laguna
Colorada — Huayllajara/Ojo de Perdiz.

Dia 3 Huayllajara/Ojo de Perdiz - Visita a los geiser - Sol de
Mafiana Aguas termales de Polques - Laguna verde —
Laguna blanca/Hito Cajones - Valle de rocas — Cruce Alota
- Uyuni.

Nota. Fuente: Jeaneth S. Aguilar T.
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Tabla 8

Ubicacion de atractivos por Kilometraje

Punto de partida Punto de llegada Distancia Tiempo aproximado
Uyuni Colchani 22km 30m.
Colchani Salar 5km 10m
Colchani Hotel de sal 10km. 20m
Hotel de sal Incahuasi 70km. 50m
Incahuasi Puerto Chuvica 41km 35m
Incahuasi Awakisa 43km 1h
Incahuasi San Juan 90km 1:30
San Juan Mirador Ollague 79 km 1:40
Mirador Ollague Laguna Capana 21km 45m
Laguna Capafia Laguna hedionda 10km 15m
Laguna Hedionda Laguna honda 8km 10m
Laguna Honda Arbol de piedra 57km 1:30
Arbol de piedra Laguna Colorada 19km 30m
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Laguna Colorada

Huayllajara

Geisers

Polques

Laguna verde

La cabana

Hito cajones

Laguna Colorada

Sulor

Laguna Capina

Villamar

Valle de las Rocas

Alota

San Cristébal

Huayllajara

Geisers

Polques

Laguna Verde

La cabana

Hito cajones

Laguna Colorada

Sulor

Laguna Capina

Villamar

Valle de las Rocas

Alota

San Cristébal

Uyuni

14km

31km

18km

37km

5km

7km

96km

7km

24km

38km

29km

19km

57km

95km

25m

40m

20m

30m

15m

10m

1:30

10m

30m

1:20

20m

20m

40m

Nota. Fuente: Carla Alcon Huayta.
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2.2.3 Demanda turistica

La demanda turistica para el Salar de Uyuni y REA tuvo un crecimiento regular
entre los afios 2013-2015, donde siempre predomino la demanda internacional siendo lider
referente a la afluencia. Los datos fueron brindados por INFOTUR Uyuni, porque no
existen otros datos especificos en relacion al destino turistico de investigacion. La
siguiente Tabla 9 muestra el crecimiento en la demanda turistica en el Municipio de Uyuni
y Reserva Eduardo Avaroa, entre los afios 2013 a 2015, desglosada por nacionales y

extranjeros, sexo y diferentes grupos de edad.
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Tabla 9

Datos demanda turistica (2013-2015)

Nacionale | Extranjeros | TOTAL Sexo Edad
S
ANO TOTAL TOTAL

M F 1 a|21 a|41 a| 61 a

20 40 60 adelante
2013 32761 50767 83528 49162 34366 83528 6164 55497 16752 5115 83528
2014 27975 57517 85492 49359 36133 85492 5681 58863 15829 5119 85492
2015 32434 66743 99177 57246 41931 99177 6263 67624 18590 6700 99177

Nota. Adaptada de Demanda turistica afio 2013, por INFOTUR Uyuni (s.f.)
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De acuerdo a los datos de la demanda se tiene el siguiente andlisis de crecimiento:

Ao 2013:

Total de turistas: 83,528
o Extranjeros: 61% (50,767)

e Nacionales: 39% (32,761)
e Mujeres: 59% (49,162)

o Edades predominantes: 21 a 40 afios (55,497)

ARfo 2014:

Total de turistas: 85,492

Crecimiento del 3% respecto al 2013

Extranjeros: 67% (57,517)

Nacionales: 33% (27,975)

Edades predominantes: 21 a 40 afios (58,863)

ARfo 2015:

Total de turistas: 99,177

o Crecimiento del 13% respecto al 2014

o Extranjeros: 67% (66,743)
o Nacionales: 33% (32,434)

o Edades predominantes: 21 a 40 afios (67,624)
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Este crecimiento relativo en relacion a la cantidad de llegada de visitantes, refleja
que la demanda busca satisfacer una necesidad principal que es la de conocer estos
atractivos y a la vez también busca indemnizar otros servicios como hospedaje,
alimentacion y transporte, servicios que van de la mano con la realizacion de actividades
turisticas. Si bien la cantidad de visitas a este destino tiene un crecimiento, asi también las
expectativas y necesidades son mas demandadas, en el sentido de calidad y calidez. Esta
diversidad de nacionalidades que visitan el destino da referencia a la variacion de
expectativas que tienen los visitantes desde europeos, asiaticos y/o americanos. Por lo que
esta heterogeneidad desde un enfoque cualitativo y cuantitativo debe ser una de las guias

para la mejora.

Asimismo, segun el Servicio Nacional de Areas Protegidas, la Reserva Eduardo
Avaroa, siempre ha sido el destino con mayor demanda, como se muestra en la siguiente

Tabla 10.
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Tabla 10

Resumen de turismo receptivo a las 22 dreas protegidas de interés nacional - 2019

N°  Area Protegida 2015 2016 2017 2018 2019
1 RNFA EDUARDO AVAROA 120.752 133.048 139.024 152.892 143.104
2 PN TOROTORO 13.189 19.979 24994 23475  21.358
3 PN ANMI MADIDI 6.727 6.957 4,912 7.118 5.832
4 PN SAJAMA 1.327 4.350 4.181 5.189 4.990
5 TIPNIS 273 236 260 320 277
6 RB-TCOPILON LAJAS 289 33 76 121 233
7 PN CARRASCO 3.238 3.324 5.317 2.494 1.600
8 PN-ANMI AMBORO 2.380 410 643 1.947
9 PN-ANMI KAA-IYA GRAN CHACO 215 334 78 88 98
10 RNFF TARIQUIA 104 132 310 145 6
11 RB CORDILLERA DE SAMA 1.433 2.080 1.678 1.076 8.058
12 PN ANMI COTAPATA 2.915 2.125 2.943 1.153 958
13 PN TUNARI 5.582 5.350 5.580 2.691 2.423
14 ANMI EL PALMAR 227 260 375 1.019 781
15 ANMIN APOLOBAMBA 274 230 322 528 136
16 ANMI SAN MATIAS 146 131 239 54 47
17 PN ANMI OTUQUIS 25 104 5.958 5.773 7.491
18 RB-EBB 24 34 189 351 102
19 PN NOEL KEMPPF MERCADO 69 39 223 84 19
20 PN ANMI SERRANIAS DEL 18 85 173 0

AGUARAGUE
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21 PN ANMI SERRANIA DEL INAO 0
22 RNVSA MANURIPI 42 0
TOTAL 156.809 181.144 197.154 205.429 199.460

Nota. Adaptada de Resumen de turismo receptivo a las 22 areas protegidas de interés
nacional, por Servicio Nacional de Areas Protegidas, SERNAP, 2019.

http://sernap.gob.bo/informacion-estadistica/

2.2.4 Perfil del turista

Antes de ver las caracteristicas del visitante nacional y extranjero, se debe
considerar la marcada variacion porcentual de visitantes debido al surgimiento y duracion
de la pandemia a nivel mundial del COVID — 19. Lo cual ha generado cambios

inesperados en la sociedad. En la siguiente Figura 1, podemos observar esa marcada

variacion de visitantes.
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Figura 1

Bolivia: Llegada de visitantes extranjeros 2008 — 2021

(En nimero de personas)

1738281
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Nota. Adaptada de Estadisticas de Flujos de Viajeros, Instituto Nacional de Estadistica

(INE, 2023).
https://www.ine.gob.bo/index.php/estadisticaseconomicas/turismo/estadisticas-de-flujo-

de-viajerosintroduccion/
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2.2.4.1 Perfil del turista nacional

Para el andlisis del perfil del turista nacional en el destino Salar y Reserva Eduardo
Avaroa, se consider¢ distintos datos de Turismo interno en Bolivia del afio 2019, Encuesta
de Hogares 2019 - Modulo de Turismo Interno y Excursionismo, antes de la pandemia, ya
que no se cuenta con datos especificos del destino de estudio. Es por ello que a
continuacion en las Tablas 11, 12, 13, 14 y 15, se describen como datos preponderantes
los Viajes de departamento de origen a departamento de destino, los motivos de viaje,

estadia media, gasto medio de viaje y gasto diario y otros datos complementarios.

Basados en estos datos se deduce que el perfil de la demanda para el destino Salar
de Uyuni REA esta organizado de manera independiente, en la que los estudiantes
universitarios son el principal mercado estos motivados por la recreacion y estudio,

seguido de profesionales y personas con otras actividades que visitan este destino.

Este perfil permite analizar las caracteristicas de la demanda y por ende sus
necesidades, y expectativas, los que llevan a una relacioén con la satisfaccion que esta,
determinada por la calidad de los servicios prestados y estos servicios que son planificados
y ejecutados por personas entendidas en el area, pero lo que no determina una calidad
absoluta, y es ahi la necesidad de actualizacién, mejoras a través de capacitaciones que
tomen en cuenta estas caracteristicas que la demanda muestra. (Instituto Nacional de
Estadistica, Banco Central de Bolivia, Direcciéon General de Migracion y el

Viceministerio de Turismo, 2019)
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Tabla 11
Bolivia: Viajes de departamento de origen a departamento de destino de los visitantes

por turismo interno, 2019(p)

(En porcentaje)

DEPARTAMENTO DESTINO

DEPARTAMENTO LaPaz Cochabamba Santa Resto de Total
DE ORIGEN Cruz Dptos.

Total 26,30 18,52 23,87 31,31 100

La Paz 64,64 14,98 7,09 13,29 100

Cochabamba 17,82 26,39 20,43 35,36 100

Santa Cruz 10,02 20,18 46,70 23,10 100

Resto de Dpto. 12,87 15,38 15,20 56,56 100

Nota. Adaptada de Encuesta de Hogares 2019 - Modulo de Turismo Interno y
Excursionismo (p): Preliminar. Instituto Nacional de Estadistica, 2019.
https://www.ine.gob.bo/index.php/estadisticas-economicas/turismo/estadisticas-de-

turismo-interno-encuesta-de-hogares-2019-cuadros-estadisticos/
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Tabla 12
Bolivia: Motivo de viajes personales de los visitantes por turismo interno segun

departamento de destino, 2019(p)

(En porcentaje)

DEPARTAMENTO Recreacion Visita a Otros Total
DE DESTINO familiares/amigos

TOTAL 30,21 57,87 11,92 100

La Paz 29,53 55,34 15,13 100

Cochabamba 28,17 63,64 8,20 100

Santa Cruz 31,61 56,78 11,61 100

Resto de Dpto. 30,93 57,41 11,66 100

Nota. Adaptada de Encuesta de Hogares 2019 - Médulo de Turismo Interno y
Excursionismo (p): Preliminar. Instituto Nacional de Estadistica, 2019.
https://www.ine.gob.bo/index.php/estadisticas-economicas/turismo/estadisticas-de-

turismo-interno-encuesta-de-hogares-2019-cuadros-estadisticos/
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Tabla 13

Bolivia: Estadia media, gasto medio de viaje y gasto diario de los visitantes por turismo

interno, 2019

(En ntimero de dias y en bolivianos)

TURISMO INTERNO Dias y bolivianos
Estadia Media Turismo Interno (En nimero de dias) 5,12
Gasto Medio de Viaje (En bolivianos) 638,41
Gasto Medio Diario (En bolivianos) 165,25

Nota. Adaptada de Encuesta de Hogares 2019 - Médulo de Turismo Interno y
Excursionismo (p): Preliminar. Instituto Nacional de Estadistica, 2019.
https://www.ine.gob.bo/index.php/estadisticas-economicas/turismo/estadisticas-de-

turismo-interno-encuesta-de-hogares-2019-cuadros-estadisticos/
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Tabla 14

Bolivia: Principal departamento de residencia de los visitantes por turismo interno,

2019 (p)

(En porcentaje)

DEPARTAMENTO DE PORCENTAJE
RESIDENCIA
TOTAL 100
La Paz 26,19
Cochabamba 15,70
Santa Cruz 31,66
Resto de Dpto. 26,46

Nota. Adaptada de Encuesta de Hogares 2019 - Médulo de Turismo Interno y
Excursionismo (p): Preliminar. Instituto Nacional de Estadistica, 2019.
https://www.ine.gob.bo/index.php/estadisticas-economicas/turismo/estadisticas-de-

turismo-interno-encuesta-de-hogares-2019-cuadros-estadisticos/
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Tabla 15

Bolivia: Numero de viajes realizados por los visitantes por turismo interno, 2019(p)

(En porcentaje)

NUMERO DE VIAJES Porcentaje
TOTAL 100
1 66,30
2 16,28
3 7,19
4 3,76
5 1,42
6 o mas 5,05

Nota. Adaptada de Encuesta de Hogares 2019 - Mddulo de Turismo Interno y
Excursionismo (p): Preliminar. Instituto Nacional de Estadistica, 2019.
https://www.ine.gob.bo/index.php/estadisticas-economicas/turismo/estadisticas-de-

turismo-interno-encuesta-de-hogares-2019-cuadros-estadisticos/
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2.2.4.2 Perfil del Turista extranjero

La llegada de visitantes extranjeros como se ve en la siguiente Figura 3, a partir
del afio 2008 hasta al 2019 iba de forma ascendente y precipitadamente decreci6 debido a
la llegada de la pandemia del Covid-19, que freno el desplazamiento normal de las

personas. Y actualmente la actividad turistica se encuentra en proceso de reactivacion.

Figura 2

Bolivia: llegada de visitantes extranjeros, por via aérea al primer semestre 2008 — 2022

(En numero de personas)

—_— 210216
_ " 104.465197.757 194.281

166.174

146.416

135.716
128516

115.007 112.451

97.110' 94371
85.727

46.786

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021"™ 2022%

Nota. Adaptada de Boletin Estadistico de la Actividad Turistica (p.7). Instituto Nacional

de Estadistica, 2022.
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Asimismo, no se cuenta con informacién estadistica de visitantes especificamente

al destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo, solo existen datos de llegada y salida de

visitantes internacionales al departamento de Potosi de las gestiones 2015 y 2016 como se

muestra en la Tabla 16. La misma que muestra que la cantidad de visitantes internacionales

se incremento de 124.826 en 2015 a 154.918 en 2016.

Tabla 16

Potosi: Flujo de llegada y salida de visitantes internacionales, segun modo de

transporte, 2015 — 2016

2015 2016

Modo de Extranjeros Total Extranjeros Total Variacion
Transporte porcentual
TOTAL 168.273 278.071 192.375 339.199 22,0
Llegada 93.599 124.826 98.217 154.918 241
Salida 74.674 153.245 94.158 184.281 20,3
Carretero 162.430 266.064 187.634 330.260 241
Llegada 89.661 117.694 95.055 150.222 27,6
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Salida 72.769 148.370 92.579 180.038 21,3
Ferroviario 5.843 12.007 4.741 8.939 (25,6)
Llegada 3.938 7.132 3.162 4.696 (34,2)
Salida 1.905 4.875 1.579 4.243 (13,0)

Nota. Adaptada de: Llegada de visitantes nacionales y extranjeros a Potosi sube en 24%.

Instituto Nacional de Estadistica, 2017.

https://www.ine.gob.bo/index.php/llegada-de-visitantes-nacionales-y-extranjeros-a-

potosi-sube-en-24/

En relacion al tipo de gasto, entre el ano 2014 y 2019, que se estaba en ascenso, se
vio afectado por la pandemia del Covid-19. A partir del afio 2022 hasta la actualidad se

encuentra en una etapa de recuperacion de ingresos, como se muestra en la Tabla 17.
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Tabla 17

Bolivia: Gasto turistico de visitantes extranjeros @ en Bolivia, segln tipo de gasto por

ano, 2014 - 2022

(En millones de ddlares estadounidenses)

TIPO DE 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022®)
GASTO

TOTAL 655,42 692,50 738,54 802,57 816,26 837,29 188,61 190,26 530,30
Alojamiento 100,28 105,95 113,00 122,79 12856 135,63 23,01 23,78 84,32
Compra de 140,26 148,19 158,05 171,75 173,04 175,82 54,60 55,37 112,25
Bienes

Artesanias 53,09 56,13 59,88 65,01 70,22 76,19 21,03 21,50 48,96
Vestimenta 62,92 66,44 70,85 77,05 83,25 90,42 20,56 20,93 57,27
Otros @ 24,25 25,62 27,33 29,69 19,58 9,21 13,01 12,94 6,02
Gasto en 414,88 438,35 467,50 508,02 514,65 525,84 111,00 111,11 333,74
Servicios

Alimentos y 155,34 164,11 175,04 190,21 205,97 223,72 42,92 43,76 147,63
Bebidas
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Transporte 109,46 115,66 123,39 134,03 149,80 167,46 37,72 37,86 100,76

Interno

Esparcimiento 81,27 109,42 116,69 126,81 115,84 105,45 16,21 16,17 66,79

Otros ® 68,82 49,17 52,38 56,98 43,04 29,21 14,15 13,32 18,56

Nota. Adaptada de: Estadisticas Gasto de Turismo Internacional. Instituto Nacional de
Estadistica, 2024.
https://www.ine.gob.bo/index.php/estadisticaseconomicas/turismo/gasto-de-turismo-

receptor-y-emisor-cuadros-estadisticos/

(1): Estimacion con base a la Encuesta de Gasto por Turismo Receptor 2014-2016 y el registro estadistico
de flujo de llegada a Bolivia de visitantes extranjeros.

(2): Comprende la compra de souvenirs, regalos, etc.

(3): Comprende otros gastos diferentes a los especificados, como comunicaciones y servicios turisticos.

En cuanto al perfil del turista extranjero al destino Salar de Uyuni Reserva Eduardo
Avaroa'y basados en un trabajo de campo que se realizo bajo el enfoque cualitativo, se
pudo evidenciar que, en los meses de septiembre a octubre, el turismo europeo y norte
americano es el que tiene mas afluencia en cambio el asidtico en menor proporcion, pero
si se vio un crecimiento de este mercado en el mes de noviembre. En cuanto a la
adquisicion de servicios de hospedaje y agencias de viaje, los turistas llegan alrededor de

las 4:30 am, via tren; a las 6:00 am., via terrestre (buses) y 8:20 am. via aérea. Una vez
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llegando al Municipio de Uyuni, muchos de ellos toman los servicios de una agencia de
viaje de manera independiente o a través de una agencia con la que tuvieron contacto en

la ciudad de La Paz.

El hospedaje que a su vez es variado, también es un servicio adquirido
dependiendo la hora de llegada, ya que algunos no requieren del servicio en la poblacién
de Uyuni, porque llegan directamente a iniciar el recorrido del tour y al concluir este
recorrido directamente toman transporte de retorno, en su mayoria a la ciudad de La Paz,
Potosi o Sucre. Lo que evidencia que el hospedaje y alimentacion es requerido en el
recorrido del circuito. Si hablamos de Uyuni se tiene una variedad de restaurantes que
ofrecen comida internacional, y platos en base a la carne de llama a la cual acuden turistas
extranjeros con capacidad de gasto media, en cambio se vio la afluencia de turistas con

menos capacidad de gasto a los mercados populares.

La satisfaccion por la visita al destino es indiscutible ya que la mayoria mostro un
gozo al retornar de Uyuni, considerandolo como un paisaje de indiscutible belleza,
hermoso fascinante fueron algunos calificativos que le dieron. En relacion a la calidad y
calidez de servicios mostraron una relativa conformidad observando puntos como;

organizacion de viaje, puntualidad, manipulacion de alimentos.

Por estos datos recabados de fuentes primarias y secundarias, en relacion al perfil
del turista nacional y extranjero encaminan a un analisis de cuan eficiente fueron las

capacitaciones que se proporcionaron ya que estas influyen en la satisfaccion del
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consumidor (turistas) para lo que se utiliz6 una metodologia que proporcione las
herramientas y lleven a una presentacion de resultados fidedignos o confiables,

presentadas en los siguientes capitulos.

2.3. Descripcion de los aspectos socioculturales y politicos del destino Salar de Uyuni

y Reserva Eduardo Avaroa

2.3.1 Marco Demogrdfico

2.3.1.1 Demografia

De acuerdo a datos del Censo de Poblacion y Vivienda 2012 y la proyeccion para
el 2022 que se detalla en la Tabla 18, Uyuni es el Ginico municipio con un aumento
significativo en la poblacidn, reflejando un desarrollo més positivo en comparaciéon con

otros municipios del departamento.
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Tabla 18
Estructura de la Poblacion por drea y tasa anual de crecimiento por proyeccion 2012-

2022, segun municipio

2012 2022 Tasa de
Pais, Departamento crecimiento
Provincia y Municipios Total Total intercensal
(%)
Bolivia 10.356.978 12.006.031
Potosi 846.017 916.087
MUNICIPIOS
Colcha K 11.818 13.288 2,7
Llica 4.750 4.133 3,2
San Agustin 2.273 1.997 0,2
San Antonio de 2.709 2.188 2,8
Esmoruco
San Pedro de Quemez 845 750 2,3
Tahua 1.940 1.710 -2,2
San Pablo de 3.609 3.351 2,6
Lipez
Uyuni 33.144 37.700 4.1

Nota. Adaptada de: Proyecciones de Poblacion, Revision 2020. Instituto Nacional de
Estadistica, 2024. https://www.ine.gob.bo/index.php/censos-y-proyecciones-de-

poblacion-sociales/
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2.3.1.2 Educacion

En los 8 municipios del area de estudio se encuentran dos tipos de educacion: la

Educacion Formal y Educacion Alternativa.

La tasa de analfabetismo en cada municipio es distinta, segun la Tabla 19, la
mayoria de los municipios se sitian en un rango moderado de analfabetismo (3-5%), lo
que indica que, aunque existen areas con buenos niveles de alfabetizacion, pero esos
niveles aun se pueden mejorar en toda la region. Especialmente en las poblaciones de San
Agustin y San Antonio de Esmoruco, que probablemente, por la distancia a la que se
encuentran de los centros urbanos, enfrentan los mayores desafios en términos de
analfabetismo, por lo que se requiere mejorar el acceso y la calidad de la educacién en

estas areas.

Tabla 19

Tasa de analfabetismo en el area de estudio

Municipio Tasa de analfabetismo (%)
Colcha K 3,7
Llica 4.7
San Agustin 6,3
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San Pedro de Quemes 3,2
Tahua 3,0

San Pablo de Lipez 49

Uyuni 4,3

San Antonio de Esmoruco 7,6

Nota. Adaptada de Elaboracion del Estudio de Linea Base del Programa de
Dinamizacion Turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores, en base a
datos del INE - 2012 (p.80), por Amaltea PDUL, CAF y Ministerio de Culturas y

Turismo, 2019.

2.3.1.3 Niveles de Pobreza

De acuerdo a la condicidn y estratos de NBI (necesidades basicas insatisfechas) el
porcentaje de pobres y no pobres en sus diferentes categorias seria el que se muestra en la

siguiente Tabla 20.
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Tabla 20

Clasificacion de Poblacion por Necesidades Basicas Insatisfechas (NBI)

No pobre Pobre Total
Municipio
NBS Umbral Moderada Indigente Marginal

Colcha K 2124 2578 5.095 1.134 30 10.961
Llica 99 411 896 236 5 1.647
San Agustin 58 402 983 174 1 1.618
San Antonio de 80 317 1.337 403 24 2.161
Esmoruco
San Pedro de 50 269 539 91 2 951
Quemes
San Pablo de Lipez 95 427 1.852 511 22 2.907
Tahua 356 971 2133 443 1 3.904
Uyuni 1.184 6.341 6.359 4171 0 18.055
Total 4046 11.716 19.194 7163 85 42.204
Porcentaje 9,59% 27,75% 45,50% 16,97% 0,20% 100%

Nota. Adaptada de Elaboracion del Estudio de Linea Base del Programa de
Dinamizacion Turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas de Colores (p.84), por

Amaltea PDUL, CAF y Ministerio de Culturas y Turismo, 2019.

La mayor parte de la poblacion de estos municipios es clasificada como pobre, con

un 62.66% de personas que tienen necesidades bésicas insatisfechas (NBI) en diferentes
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grados (moderada, indigente y marginal). Uyuni, es el municipio con el mayor nimero

absoluto de personas pobres (10.530).

Estos porcentajes sugieren que un gran numero de personas viven en condiciones
de pobreza moderada. Las necesidades insatisfechas en estos municipios muestran la
necesidad de mejorar la calidad de vida, es una debilidad que puede convertirse en
oportunidad de intervencion a traves de las capacitaciones que impulsen a incrementar los
ingresos, mejorar las condiciones de vida, y satisfacer las necesidades basicas de estas

comunidades.

2.3.1.4 Actividades socio economicas en los municipios del area de estudio

Segun la Consultora AMALTEA, en el cuarto Informe Elaboracion del Estudio de
linea base del Programa de Dinamizacion Turistica del Destino Salar de Uyuni y Lagunas

de Colores, 2018 brinda el siguiente informe:

“De acuerdo a los PTDI’s (Planificacion Territorial del Desarrollo Integral)
municipales 2016-2020, la situacion de empleo esta relacionada con el trabajo a cuenta
propia (63,3%); el trabajador asalariado solo alcanza el 30,8%. El 5,9% de la poblacion

trabaja en construccion, industria y otros oficios.

El sistema de produccion agricola se caracteriza, en su mayor parte, por la forma
de produccion tradicional y a secano. Predominan los cultivos de quinua, papa y cebada.

La ganaderia es una actividad complementaria a la agricola, la crianza se la realiza de
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manera tradicional, y extensiva. En este rubro, se apoya en la heterogeneidad del hato
ganadero porque simultdneamente buscan varios objetivos: traccion, alimentacion,

materia prima para la confeccion de vestido, produccion de estiércol, dinero, etc.

Los municipios estan conformados por diferentes etnias que se han establecido en
la zona a través de diferentes procesos historicos migratorios, llegando a relegar algunas
naciones hasta practicamente su desaparicion. Actualmente, la composicion poblacional
es preponderantemente quechua, con una porcion de aymaras y chichas, entre otras. Los
principales espacios tradicionales son las reuniones mensuales en el marco del
corregimiento y los sindicatos. Es aqui donde se toman las decisiones sobre diversos temas
que conciernen a las comunidades, asi como temas de importancia a nivel municipal,
departamental o nacional que puedan afectar o sea de incumbencia de la comunidad”
(Amaltea PDUL, Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe CAF y Ministerio

de Culturas y Turismo., 2019).

Actualmente la poblacion que brinda servicios turisticos en el destino Salar de
Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa esta concentrada en la poblacion de Uyuni, los mismos
que desempenan distintas actividades ocupacionales, como se describe en las siguientes

Tablas 21 y 22
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Tabla 21

Poblacion de Uyuni empadronada de 10 aiios o mas de edad, segun actividad

economica
Actividad econémica Total Hombres Mujeres
Total 12.968 7.156 5.812
Agricultura, ganaderia, caza, 3.998 2.159 1.839

pesca, y silvicultura

Mineria e Hidrocarburos 517 466 51
Industria manufacturera 578 374 204
Electricidad, gas, agua y 21 17 4
desechos

Construccion 1.060 1.014 46
Comercio, transporte y 3.016 1471 1.545
almacenes

Otros servicios 2.927 1.212 1.715
Sin especificar 523 281 242
Descripciones incompletas 328 162 166

Nota. Adaptada de: Ficha Resumen Censo de Poblacion y Vivienda 2012, Instituto
Nacional de Estadistica, 2012.

https://fichacomunidad.ine.gob.bo/c_listadof/listar comunidades
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Tabla 22

Poblacion de Uyuni empadronada de 10 aiios o mas de edad, segun categoria

ocupacional

Categoria ocupacional Total Hombres Mujeres
Total 12.968 7.156 5.812
Obrera/o o0 empleada/o 3.489 2.224 1.265
Trabajadora/or del hogar 96 3 93
Trabajadora/or por cuenta propia 6.827 3.632 3.195
Empleador o socia/o 364 244 120
Trabajadora/or familiar o aprendiz 361 197 164

sin remuneracion

Cooperativistas de 78 60 18
produccién/servicios

Sin especificar 1.753 796 957

Nota. Adaptada de: Ficha Resumen Censo de Poblacion y Vivienda 2012, Instituto
Nacional de Estadistica, 2012.

https://fichacomunidad.ine.gob.bo/c_listadof/listar comunidades
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2.4. Aspectos historicos

2.4.1 Historia del Turismo en el Salar de Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa

El destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa por ubicarse al sudoeste del
Departamento de Potosi, y al ser una region alejada y carente de infraestructura, y por ser
una region proxima a los paises de Argentina y Chile, durante gran parte del siglo XX,
gran cantidad de sus habitantes, migraron y aun lo contintian haciendo, buscando mejores
oportunidades de vida. (Nielsen, Axel; Calcina, Justino; Quispe, Bernardino, 2003, pag.

371)

Esta region se caracteriza por contar con paisajes naturales uinicos, como el Salar
mas grande del mundo, las lagunas de colores, los volcanes y los desiertos donde se
observan especies de animales silvestres que habitan sobre 4300 m.s.nm., y a
temperaturas bastante frigidas, donde habitan pequefias familias sin ninglin tipo de

servicios basicos, carentes de recibir educacion y servicios de salud.

En 1973 se crea la Reserva Nacional de Fauna Andina “Eduardo Avaroa” (REA),
la misma que es ampliada en 1981 con el fin de incrementar el flujo turistico. Es asi que
en la década de los 90’s las “lagunas altoandinas” se convirtieron en el segundo lugar mas
visitado en Bolivia, después del Lago Titicaca. (Nielsen, Axel; Calcina, Justino; Quispe,

Bernardino, 2003, pag. 371)
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Entre los periodos de 1990 hasta el 2010 para llegar al punto de inicio del
recorrido, se tenia que hacer un traslado desde la ciudad de La Paz, Sucre o Potosi, en
buses publicos hasta la poblacion de Uyuni, ciudad de centro de operaciones, haciendo

recorridos largos y por carreteras en mal estado.

Para el trayecto del tour se contaba con vehiculos a todo terreno, con capacidad de
6 a 7 pasajeros, y donde se debia llevar una cocinera y el chofer era el guia en el recorrido.
Los hospedajes, eran muy precarios, ya que brindaban solamente habitaciones con 6 o 7
camas y bafios compartidos. la duracion del viaje era de tres a cinco dias. La mayoria de
los visitantes que se tenia eran europeos y norteamericanos e israelies. Los servicios se

ofrecian entre los meses de abril a noviembre, temporada seca.

Algunos de los turistas llegaban directamente a la poblacién de Uyuni para adquirir

los servicios y otros compraban sus paquetes en la ciudad de La Paz, Potosi o Sucre.

El destino Salar de Uyuni y REA, fue emergiendo sin planificacion, como lo define

la siguiente afirmacion:

Cabe destacar que el turismo en esta region se ha desarrollado como un
fenomeno “espontaneo” (v.gr., sin planificacion alguna y como resultado de
iniciativas privadas aisladas) y “exogeno” (v.gr., no ha sido elegido por la
poblacion local, la que tampoco ha tenido oportunidad de intervenir en su disefio,

desarrollo o administracion). Los beneficios econdmicos de esta industria recaen
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en su mayor parte sobre las empresas de turismo de Uyuni y otros centros urbanos
de Bolivia y Chile. Tal como est4 organizada actualmente la actividad, la Gnica
participacion econdmica de la poblacion se da a través del servicio de alojamiento
que, como se sefialé oportunamente, estd concentrado en un nimero reducido de
vecinos de tres o cuatro localidades. (Nielsen, Axel; Calcina, Justino; Quispe,

Bernardino, 2003, pag. 372).

En las ultimas dos décadas, la llegada de visitantes ha ido incrementando y los
segmentos han ido variando. El mercado asidtico ha impulsado al desarrollo de
infraestructura turistica, en relacion a hoteles, transporte y guiaje diurno y nocturno.
Ademas de tener mayor demanda en época lluviosa, es decir, los meses de diciembre a

marzo.

2.4.2 Evolucion de la Capacitacion en Turismo

Como se menciond en el punto anterior, el desarrollo turistico en este destino fue
surgiendo de manera espontanea, impulsados por la variada demanda y eventos que fueron
surgiendo en el transcurso del tiempo. Los tipos de capacitacion para prestadores de
servicios surgian en el momento y de manera informal y a través de nuevas experiencias.
Como, por ejemplo, servicios requeridos por las productoras de cine o eventos como el

Rally Dakar entre algunos.
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Con el incremento de la demanda turistica y los problemas que iban surgiendo a
través de los problemas, quejas y sugerencias de los visitantes, las organizaciones del
sector y las instituciones gubernamentales vieron la necesidad de contar con programas
de capacitacion formal. Y se comenz6 a ofrecer cursos de capacitacion, pero solo como

parches a los problemas que surgian.

Muchos prestadores de servicios turisticos en este destino, quienes tenian la vision
de mejorar sus empresas turisticas, impulsaron a sus descendientes mas proximos a
profesionalizarse en el drea. Ya que actualmente existe una subsede de la Carrera de
Turismo dependiente de la Universidad Auténoma Tomas Frias. Asimismo, existen

centros de formacion técnica en turismo y lengua extranjera.

En relacion a la Reserva Eduardo Avaroa, dependiente del Servicio Nacional de
Areas Protegidas, quienes se ocupan del mantenimiento de las vias del recorrido y cuidado

de la flora y fauna del lugar.

Por un lado, cuentan con guardaparques de poblaciones cercanas, quienes reciben
capacitacion con frecuencia, pero la desventaja es que la mayoria de ellos no cuentan con

formacion profesional, y las capacitaciones se tornan insuficientes.

Por otro lado, también se brind6 capacitaciones a choferes que toman un segundo

rol como guias de turismo en el recorrido, lo cual coadyuvo a dar informacion del
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patrimonio natural y cultural en el circuito y al cuidado del medio ambiente. Pero no

existio replica de capacitacion a este sector.

2.4.3. Impacto de la Capacitacion en la Calidad de los Servicios

Las capacitaciones brindadas a los distintos prestadores de servicios muestran
mejoras no tan significativas en relacion de servicio al cliente, seguridad e interpretacion

del patrimonio natural y cultural.

Los hoteles de sal, por ser los mas requeridos en este destino y por ser los mas
costosos, cuentan con personal calificado, proveniente de otras ciudades. Por lo que han
estado en busca de implementar estandares de calidad. Por el contrario, en el recorrido
dentro la Reserva Eduardo Avaroa, el servicio de hospedaje aun es limitado, ya que solo
se cuenta con un hotel y con hospedajes basicos que necesitan mejorar la infraestructura

y el servicio que prestan.

Solo las operadoras de turismo que manejan segmentos especificos, como turistas
asiaticos, han ido buscando innovacion, de acuerdo a las necesidades de los turistas,
ofreciendo nuevos productos, como el tour de estrellas, tour amanecer, servicio de drones,

etc.
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2.4.4. Desarrollo Sostenible y Capacitacion

La capacitaciéon a los guardaparques de parte del Servicio Nacional de Areas
Protegidas ha coadyuvado a la conservacion de recursos naturales, pero por la gran
extension territorial y el escaso personal para custodiar toda el area, existen visitantes del
pais vecino que ingresan de forma ilegal y generan contaminacion de residuos, alrededor

de la Laguna Blanca, que es uno de los principales lugares de anidacion de los flamencos.

Las comunidades locales cercanas al Salar de Uyuni, han tenido la oportunidad de
participar de forma mdas activa de las capacitaciones y ser parte activa del turismo,
generando ingresos que apoyan al desarrollo local. En cambio, las comunidades que
prestan servicios dentro la Reserva Eduardo Avaroa, principalmente de hosteleria, por la
larga distancia en la que se viven y por la falta de acceso de transporte publico, no reciben

ningun tipo de capacitacion y los servicios no muestran mejora alguna.

En conclusion, la capacitacion juega un rol importante para la prestacion de
servicios con buena calidad. El andlisis de la evolucion de estos aspectos histdricos ayuda

a la comprension de la situacion actual del turismo y las que iran emergiendo en el futuro.
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CAPITULO III - REVISION BIBLIOGRAFICA Y FUNDAMENTACION

TEORICA

3.1 Marco conceptual

La estructuracion conceptual de esta investigacion se basa en las siguientes

variables del tema a abordar.

3.1.1 Capacitacion

La capacitacion en prestadores de servicios turisticos busca mejorar la calidad de
servicios, como define Chiavenato, 2009, (pag. 386). “La capacitacion es el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada por medio del cual
las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién

de objetivos definidos”.

3.1.2 Calidad

Los distintos conceptos de calidad se enfocan en busca de la mejora continua en
las empresas, con el fin de incrementar clientes y por ende ingresos econémicos, y ser

competitivos dentro del mercado.

Deming (1989, como se cit6d en Cubillos, Maria C.; Diego Rozo R., 2009, pag.91),
define: “la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora

continua” y afade “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
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caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente

en términos del agente”.

3.1.3 Desarrollo Sustentable en Turismo

El turismo sostenible o sustentable busca equilibrar los impactos, econémico,
social y medioambientales. A través de la generacion de recursos a largo plazo, respetando

los recursos culturales y evitando la degradacion de los recursos naturales.

Es por ello que la OMT (2023), define como turismo sostenible: “El turismo que
tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y
medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del

entorno y de las comunidades anfitrionas”.

3.2 Marco Historico

Dentro de este apartado se toman en cuenta procesos de capacitacion realizados a
nivel internacional y nacional, conociendo las caracteristicas desarrolladas como: enfoque
de capacitacion, tiempo, curriculo de tematicas y metodologias impartidas. Tales ejemplos
seran de gran ayuda a la presente investigacion pues llevara a un analisis comparativo de

gran enriquecimiento.

Entre los estudios de capacitaciones realizadas a nivel internacional tenemos:
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3.2.1. Capacitacion para Guias Turisticos en Latinoamérica: Un modelo para

la formacion sostenible de recursos humanos

Este titulo hace referencia a un articulo presentado en la revista Estudios y
Perspectivas en turismo en su volumen 12, realizado por: Sam H. Ham (2003), de la
Universidad de Idaho Estados Unidos y Betty Weiler de la Universidad de Monash

Australia.

Dicho articulo presenta la trayectoria de un programa de investigacion a largo
plazo que examina los componentes de la guiada interpretativa, en un programa de
capacitacion de seis semanas desarrollado entre abril y mayo de 1999 en Panama
conjuntamente con dos mas pequefios, enfocados en cursos de guiada interpretativa, uno
en la Patagonia, Argentina (marzo 2000) y otro en las Islas Galdpagos, Ecuador

(septiembre 2000).

El proceso de investigacion muestra datos en los siguientes puntos:

e Seleccion y refinamiento de la tematica
e Metodologia del curso

e Evaluacion en los niveles de capacitacion ( Ham, Sam H. & Weiler, Betty, 2003)

Estos con la finalidad de proveer un modelo para el disefio, ejecucion y evaluacion

de futuras capacitaciones.
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El contexto de la investigacion se basa en el desarrollo sostenible refiriéndose a un
desarrollo ambientalmente responsable que produce resultados ecologicos y econdémicos,
esperados en el transcurso del tiempo. En esta linea se toma en cuenta tres vias de

desarrollo, como podemos ver en la Figura 3.

Figura 3

Vias de desarrollo duro

construccion
de vias

Desarrollo

"duro"

Nota. Adaptada de: Capacitacion para Guias Turisticos en Latinoamérica Un modelo

para la formacioén sostenible de recursos humano. Ham, Sam H. & Weiler, Betty, 2003.

El desarrollo duro hace alusion a un proceso que involucra la tangibilidad y por

ende percepcion visual del proceso, por parte de la poblacion.

Como podemos ver en la Figura 4, hay otra parte complementaria a las vias de desarrollo

duro, denominada vias de desarrollo suave.
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Figura 4

Vias de desarrollo suave

Promueva el
pensamiento

Educacion critico

CAPACITACION Promueva la

resolucion de

Desarrollo
problemas

"suave"

Oportunidad de
incremento de
ingresos.

Formas de
produccion

Nota. Adaptada de: Capacitacion para Guias Turisticos en Latinoamérica Un modelo

para la formacién sostenible de recursos humano. Ham, Sam H. & Weiler, Betty, 2003.

Comparando ambos programas de capacitacion, el desarrollo suave involucra
directamente al poblador o habitante en un proceso de transformacion cognitiva que de
como resultado su propio modelo de desarrollo, mediante solucion de problemas,
iniciativas propias, es decir, que sea capaz de relacionar su conocimiento con sus

habilidades motrices.

Es asi que se puede destacar que el desarrollo de un lugar o conjunto de personas
no solo involucra una gran cantidad de dinero o grandes proyectos, sino se puede llegar a

la misma con la intervencion e involucramiento de habitantes del lugar.
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En este caso se involucr6 al guia interpretativo dentro de la actividad del
ecoturismo, viéndolo como una estrategia de desarrollo sostenible por las presentes

caracteristicas:

e Produce empleo.

e Es guardian de los recursos que tiene contempla un lugar.

e Eslaaplicacion de principios de ecoturismo e interpretacion.
e Esresponsable como proveedor de experiencias turisticas.

e Esel que debe conocer las necesidades del visitante, asi como las de la comunidad

Por las mismas caracteristicas las capacitaciones que se desarrollaron fueron
propuestas para acrecentar un desarrollo local procurando llegar a un desprendimiento de

la dependencia externa, asi llegamos al siguiente punto.

3.2.1.1 Los procesos y la logica para el desarrollo de contenidos de

capacitacion y sus métodos

Cabe resaltar que las capacitaciones deben arrancar de las necesidades reales de
un pais o region pues el enfoque necesita una construccion en capacidad humana en
relacion a las caracteristicas de lugar de esta manera se llegara a contribuir al desarrollo
sostenible. Ham, Sam H. & Weiler, Betty, 2003, (pags. 27-28), menciona como actud
Gamboa Tropical Forest Resort en Panamé donde los duefios promovieron un curso de

capacitacion para guias de ecoturismo, logrando que este curso llegue a gran parte de la
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comunidad obteniendo financiamiento de organizaciones como: La Agencia para el
Desarrollo Internacional de los Estados Unidos (USAID) a través de su proyecto global
de Educacion Ambiental y Comunicacion (Geen COM), la Universidad de Idaho,
Universidad de RMIT, el Instituto de Investigacion Tropical Smithsonian,. Lo mas
resaltante es que varios operadores privados contribuyeron directamente en el

financiamiento, donacion de hospedaje y materiales para dicho curso.

La capacitacion cont6 con instructores externos que trabajaron junto al equipo de
planificacion al igual de los cursos de guias desarrollados en Argentina financiado por
Argentina Vision, un operador turistico en el marco de su campafia subsidiaria Zonotrikia.
En las Islas Galapagos, Ecuador el programa de capacitacion fue iniciado por la Estacion

de Investigacion Charles Darwin y la Oficina del Parque Nacional Galapagos.

En todos estos procesos se cuidd que los derechos de cada uno de los cursos queden
en manos de los participantes asegurando que los objetivos fueran apropiados para el lugar

o0 pais anfitrion. A manera de resumen de este punto se resalta el principio uno.

“Principio 1: La iniciativa para efectuar un curso de capacitacion debe provenir
del pais anfitrion y la propiedad de este debe pertenecer al mismo™ ( Ham, Sam H. &

Weiler, Betty, 2003, pag. 28).
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3.2.1.2. Racionalizacion para el contenido del curriculo, acercamiento
a la capacitacion y los métodos. Las capacitaciones a personas con
conocimiento empirico, pero sin experiencia en guiaje debe dividirse en 3

clases:

e Expansion y refinamiento del producto del conocimiento (flora, fauna, historia).
e Lenguaje de la capacitacion cuando sea necesaria.
e Habilidades de la guia interpretativa para el manejo de las experiencias turisticas

y la entrega de interpretacion de alta calidad.

Es asi que en la primera fase se necesita de expertos locales conocedores de sus
recursos y una amplia capacidad para transmitirlos. Para la segunda fase es necesaria la
colaboracion de capacitadores expertos y conocedores de una segunda lengua tales como
el Centro América por RARE y el Centro para la conservacion Tropical instituciones que
participaron como capacitadores en idiomas. Sin embargo, los participantes sugirieron que
este tipo de capacitacion especifica de idiomas se lo deberia realizar de manera separada

a las otras tematicas.

En el proceso del programa de capacitacion dirigido al Gamboa Resort se disefid
y entrego los componentes a producirse realizado por expertos de la industria del turismo
local y otros con base en el Instituto Tropical Smithsonian, capacitando al grupo con

mayor cantidad de guias inexpertos de abril a mayo de 1999 en Panama, cabe resaltar que
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la evaluacion se realizd siete meses después ( Ham, Sam H. & Weiler, Betty, 2003, pag.

30)

Para determinar el contenido de las tematicas de la capacitacion se aplico la

siguiente Pre y Post Evaluacion, presentada en la Figura 5.

Figura §
Extracto de las autoevaluaciones pre y post - Capacitacion de los instrumentos de

destreza

Pensando como un guia turistico, por favor indique su opinién acerca de lo que sigue
a continuacion. No hay respuestas correctas o incorrectas por favor conteste
honestamente en términos de como se siente usted. Marque con una X el cajon que
mejor describa su opinién. Escoja entre “Si soy capaz”

“Soy un poco capaz” y “No soy capaz”.

Soy un Si
Nosoy poco soy
capaz capaz capaz

A. INTRODUCCION AL TURISMO Y EL ROL DEL
GUIA TURISTICO

Puedo describir los roles y responsabilidades de

un guia turistico naturalista en (pais).

B. PRINCIPIOS Y MINIMIZACION DE IMPACTOS
DEL ECOTURISMO

Puedo conducir actividades con minimo impacto.

71



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

C. PERFIL Y EXPECTATIVAS DEL VISITANTE

Puedo explicar la importancia de saber lo que los

turistas en (pais) esperen durante sus giras.

D. COMUNICACION E INTERPRETACION

Puedo preparar y presentar charlas tematicas.

E. SERVICIO AL CLIENTE

Puedo dar una bienvenida y orientacion efectiva.

F. LIDERAZGO EN LA GUIADA TURISTICA Y
MANEJO DEL GRUPO

Puedo unir mi estilo de liderazgo con el grupo.

G. COMUNICACION INTERCULTURAL Y
GRUPOS ESPECIALES

Puedo evitar o manejar malos entendidos que

ocurren debido a diferencias culturales.

Nota. Adaptada de: Extracto de las Auto —Evaluaciones Pre y Post — Capacitacion de los

instrumentos de Destrezas. Ham, Sam H. & Weiler, Betty, 2003.

Estos instrumentos de pre y post evaluacion fueron utilizados para ajustar los
cursos sobre todo en Argentina y Galdpagos ya que con los resultados pudieron tener una
vision mas clara de las necesidades en los participantes en las siete areas de contenidos

del curriculo en los que se tuvo:
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e Introduccioén al turismo y el rol del guia turistico

e Principios del ecoturismo incluyendo minimizacion de impactos
e Perfil y expectativas del visitante

e El acercamiento interpretativo a la comunicaciéon

e Servicio al cliente

e Liderazgo y manejo de grupos

e Comunicacion entre culturas y gente con necesidades especiales.

Desarrollada ya esta etapa se procedid a recolectar un sumario de lecciones
aprendidas siendo una herramienta para identificar las tematicas en las que se debe

reforzar.

La metodologia de ensefnanza fue variada ya que se utilizé una variedad referente
a didactica teniendo la posibilidad de dar nuevas opciones de aprendizaje a los
participantes y no solo basarse en las transparencias asi se realizd caminatas por el lugar

trabajos grupales, debates, juegos, charlas.

Siguiendo a esta estrategia se proporcionaron los trabajos grupales en las que se tomd en
cuenta el tamafio y congeneidad de los mismos obteniendo resultados positivos llegando
a tener el principio numero dos:

“Principio 2: los contenidos y métodos de capacitacion deberian ser informados por la

literatura en lo que constituyen la buena y mejor practica de guiado, la literatura sobre
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la capacitacion para adultos y la experiencia de los instructores en el tema, con una

apropiada ambientacion para conocer las necesidades locales” ( Ham, Sam H. & Weiler,

Betty, 2003).

3.2.1.3 Evaluacién de la capacitacion. Son pocos las evaluaciones
investigativas que se realiza al proceso de capacitacion esto puede darse al bajo
nivel de interés que tienen los investigadores o mismos facilitadores en saber los
resultados o realizar el monitoreo del proceso. Sin embargo, en esta limitada
literatura se puede encontrar a Kirkpatrick (1983, como se cita en Ham, Sam H. &
Weiler, Betty, 2003) remarca cuatro niveles de resultados para realizar la

evaluacion en los que se tiene:

Nivel 1Aprendizaje de los capacitados

Nivel 2 Comportamiento de los capacitados

Nivel 3 Resultados organizacionales

Nivel 4 Evaluacion institucional

Por tanto, la evaluacion debe ser cuantitativa y cualitativa.
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3.2.1.4 Conclusion sobre el proceso de capacitacion.

En el recorrido de las lineas anteriores se dio a conocer algunos de los programas
de capacitacion que se desarrollaron a nivel Latinoamérica cada uno con caracteristicas
de investigacion profunda para el logro de resultados Optimos, mismos que fueron
contemplados por tiempo accion. En este sentido es un antecedente fundamental para
realizar una comparacion y critica constructiva en base hechos reales surgidos en Paises
modelos en estos procesos y de esta manera llegar a mejorar el proceso de investigacion

de la presente tesis.

3.2.2 Anadlisis historico del Turismo en Bolivia y Emprendimiento de Base

Comunitaria caso “MAPAJO”

En el caso de Bolivia se pasara a describir el andlisis histérico del turismo y
también el turismo de base comunitaria, el cual se ha estado promoviendo como parte de
una de las politicas de estado. Al buscar promover la actividad turistica comunitaria se ha
notado que en la mayoria de los mismos no se ha alcanzado los resultados esperados, pese
a haberse implementado distintas estrategias de desarrollo, considerando las
capacitaciones al capital humano en cada destino. En esta oportunidad se considerara al

estudio de caso “Mapajo”

Téllez (1998, como se citd en Chopitea, Ivan, 2009) define que la legislacion

turistica en Bolivia se da el afio 1930, con la creacion del primer ente oficial del turismo,
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dandose importancia a esta actividad e iniciando la normalizacion de la misma. Anadiendo
que: “El primer ente de turismo tiene bajo su tuicion velar por el cuidado de los atractivos

turisticos, su difusion y otorgar apoyo a los turistas que arriban al pais”

Asimismo, anade:

El precursor del turismo organizado en Bolivia es Darius Morgan, quien llego al
pais por los afios 40. Al recorrer el sector altipldnico y especialmente el Lago Titicaca,
quedo fascinado con la belleza paisajistica de este sector, a partir de ese momento intento
mostrar la belleza de este hermoso lago a sus compatriotas, “navegar en el lago es uno de
los mas gratos recuerdos que puede experimentar el espiritu, un pequefio mar azul y manso
en el que parece que todos los reflejos y matices de la luz se diluyen en su diadfana

transparencia” (Téllez, 1998).

Morgan logro crear una agencia de viajes en las instalaciones del Hotel La Paz de
ese entonces, empezo a organizar viajes todo incluido al Lago Titicaca, con una movilidad
adaptada a tal fin, logro impactar a los turistas. Ante la inexistencia de establecimientos
de hospedaje, monto campamentos en carpas para disfrutar del amanecer en el Lago y de
la navegacion precaria, donde se deslizan pequefias embarcaciones de madera que -
transportaban pasajeros y mercancias de uno al otro margen (...) la alimentacién era

preparada por Morgan en “anafres a kerosén”.
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(...) Hoy en dia Crillon Tour empresa de viajes dirigida por Darios Morgan hijo,
es la principal empresa de viajes en Bolivia dedicada al turismo receptivo, (...) la empresa
cuenta con embarcaciones (catamaranes y varios aliscafos), para realizar las visitas a la
Isla del Sol y Suriki, pequefios museos de sitio y transporte turistico propio, asimismo las
operaciones de ventas las realiza en sus oficinas de promociéon en EE.UU. y Europa

(Chopitea, 2009, pags. 121,122).

A partir de la empresa Crillon Tour empiezan a nacer varias empresas turisticas,
pero solo algunas pocas llegan a consolidarse. Ya que el turismo en Bolivia no nacié bajo
algun tipo de planificacion, mucho menos como estrategia gubernamental, a lo que se
puede aducir que el turismo crecié de manera improvisada, llegando a mal encaminarse y
resultando dificil de encauzar, ya que la formacién cultural de la sociedad boliviana no
estd enmarcada en el significado holistico del turismo y mucho menos del manejo del
mismo. Y actualmente el querer acomodarse a las nuevas tendencias del mercado o a los
nuevos modelos de administracion se torna dificil ya que no todas las regiones cuentan
con un sistema turistico adecuado, debido a diferentes factores sociales, economicos,

politicos, etc. acontecidos en el pais.

Pero el Estado Plurinacional de Bolivia considera al turismo como un eje
dinamizador de la economia boliviana, buscando aprovechar las ventajas comparativas de

los elementos culturales y naturales del pais implantando diversas acciones a través de
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nuevas politicas turisticas, dejando de lado las ventajas competitivas que podrian ser

aprovechadas.

De modo que en estas politicas se plantean soluciones que probablemente no van
acorde a la realidad, ante todo por la falta de planificacion y un modelo de mejora a seguir,

tratando de subsanar las falencias con soluciones desvinculadas al origen del problema.

De ahi nace la necesidad de realizar un analisis de los factores que impiden el
desarrollo del turismo y por ende la mejora de la calidad de vida, en un pais que cuenta

con bastantes recursos naturales y culturales.

En busca del desarrollo del turismo y la consolidacién de Bolivia como destino

turistico nace el modelo de turismo de base comunitaria.

3.2.2.1 Turismo Comunitario.

Entre algunas definiciones de Turismo comunitario o de base comunitaria estan

las siguientes:

Turismo de Base Comunitaria entendida en todo el territorio Boliviano es, “Toda
actividad econdmica solidaria que relaciona a la comunidad y al emprendimiento con los
visitantes desde una perspectiva plurinacional e intercultural, con participacion
consensuada de sus miembros, garantizando el manejo adecuado de los recursos naturales

y la valoracion del patrimonio cultural de las naciones y pueblos, basados en un principio
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de equidad en la distribucion de los beneficios generados para el Vivir Bien” (Poveda,
pag. 7)

El turismo de base comunitaria es un modelo de gestion que se desarrolla de
manera armonica y sustentable, a través de emprendimientos turisticos donde las naciones
y pueblos indigena originario campesinos, comunidades interculturales y afrobolivianas

participan en la planificacion, organizacion y gestion de la oferta turistica.

3.2.2.2 La experiencia del turismo comunitario en Bolivia.

Cox, R. (2009) hace referencia al surgimiento de un nuevo léxico en el manejo del
desarrollo turistico mundial, nuevos conceptos y experiencias denominadas “Turismo de
base comunitaria”, “Turismo Indigena”, o “Turismo Comunitario”; que hacen
referencia, a un nuevo paradigma de gestion turistica, a partir de la incorporacion de

nuevos actores en la actividad turistica: las comunidades indigenas, campesinas y urbanas.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) es una de las principales
promotoras del “turismo de base comunitaria”, por considerar la distribucion de los
beneficios econémicos y sociales del turismo de manera equitativa en la sociedad, y por

tanto considerado un instrumento para erradicar la pobreza en el mundo.

(Cox, 2009, pag. 19) aclara que: “En Bolivia, el turismo comunitario ¢ indigena

ha venido emergiendo en las dos ultimas décadas, a tal punto, que se ha convertido en una

79



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

demanda cada vez mas generalizada por parte de las organizaciones sociales del pais

entero”’

Esta demanda emergente ha empujado al disefio de estrategias y politicas publicas
para el fomento y desarrollo del turismo indigena y comunitario tanto en el Plan Nacional
de Desarrollo: por una Bolivia Digna, Soberana, Democratica y Productiva para Vivir
Bien (PND, 2006), como en el Plan Nacional de Turismo, llegando a ser parte de los
principios y mandatos constitucionales en la nueva Constitucion Politica del Estado,

promulgada en febrero del 2009.

Este nuevo modelo de autogestion en administracion turistica implica:

a) una democratizacion en el manejo de los emprendimientos y negocios turisticos.

b) una distribucién mas equitativa de los beneficios econémicos y sociales del

turismo.

¢) una fuente extraordinaria de empleo e ingresos para las familias y la comunidad.

d) una alternativa econémica basada en el patrimonio cultural y natural, cuya
conservacion y puesta en valor permite implementar un modelo de desarrollo

sostenible con identidad.

e) un instrumento que coadyuve a la consolidacion y gestion integral de los

territorios indigena-campesino-originarios.
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€) una estrategia que evite la migracion creando oportunidades y calidad de vida

en las propias comunidades.

La elaboracion de las politicas de desarrollo del turismo comunitario, muestran
que no fueron concebidas de manera integral y concreta. Ya que se ven divergentes
percepciones de significado y por lo tanto de aplicacion, convirtiéndose en obstaculos

epistemologicos.

Como muestra de ello podemos ver la situacion no tan alentadora de los
emprendimientos de turismo comunitario en Bolivia, ya que el Viceministerio de Turismo
logré identificar cerca de 100 emprendimientos turisticos comunitarios, que se hallan en
distintas fases de desarrollo; cerca de 50 de ellos han permitido verificar operacion
turistica, entre los cuales solo existen unos cuantos bastante consolidados y la gran
mayoria en un proceso incipiente o en vias de consolidacion. Como muestra se ha podido
estimar que el numero de turistas registrados en los emprendimientos comunitarios en
2006 fue de aproximadamente 17.775 visitantes, generando un ingreso cercano a los 5
millones de dolares americanos, que representa un 2% del total nacional de ingresos por

turismo, como se ve en la siguiente Figura 6.
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Volumen de turistas en emprendimientos de turismo comunitario
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Nota. Adaptada de: Turismo indigena y comunitario en Bolivia (pag.124). Cox, 2009.

En 1999, las comunidades indigenas, al percibir el fracaso que venian acarreando
los emprendimientos comunitarios y para evitar continuar con las amenazas que sufrian,
se acogen al Programa Regional de Apoyo a los Pueblos Indigenas de la Cuenca del
Amazonas (PRAIA), el mismo que contaba con el apoyo de la Cooperacion Belga,
britdnica y holandesa, con el objetivo de iniciar un Emprendimiento Comunitario, a través

de la construccion de un albergue comunitario y la prestacion de servicios turisticos.

Ya que los comunarios desconocian el manejo de prestacion de servicios,
empiezan a recibir capacitacion en temas de planificacion, administracion y

comercializacion turistica, buscando ser competitivos dentro del dmbito turistico (Cox,

2009, pag. 316).
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De forma contraria (Cox, 2009), menciona que los emprendimientos dentro de la
Reserva Eduardo Avaroa, estan limitados a brindar solo servicio de alojamiento, porque
no fueron capacitados como guias de montana o gastronomos, de manera que sus ingresos
son limitados, por lo tanto, desaprovechan la gran demanda que existe en el destino

“Desiertos blancos Lagunas de colores”.

Hidalgo (2009), menciona que un destino puede llegar a ser competitivo, con la
aplicacion de los criterios globales de turismo sostenible planteados por el Consejo Global
de Turismo Sostenible. A continuacion, se mencionaran algunos de estos criterios que

pueden ser de provecho para el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa.

- Visién Compartida

- Investigacion, planeacion y desarrollo

- Desarrollo del capital humano

- Alianzas estratégicas sector publico y privado
- Marketing Sistematizado.

- Instrumentos de Politica

- Participacion de la comunidad

- Economia del Turismo,

- Accesibilidad
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- Servicios turisticos

Los emprendimientos comunitarios tienen la posibilidad de lograr saltos
cualitativos del desarrollo y ser competitivos, con la aplicacion adecuada de estos criterios
y el aprovechamiento adecuado de los recursos naturales y culturales, y con el

planteamiento de estrategias adecuadas como ser:

Etapa impulsada por la innovacion: Ej. Hotel de Sal en forma de salero.

Etapa impulsada por la inversion: Ej. Renta de botas de lluvia.

Etapa impulsada por los factores: Ej. Climaticos; tour nocturno: el reflejo de las

estrellas en el agua.

3.3 Marco teorico

3.3.1 Capacitacion

La capacitacion se enfoca en la formacion o desarrollo de habilidades, que busca
la mejora de las organizaciones, con el objeto de alcanzar los objetivos planteados. Es asi
que Chiavenato (2009) sefiala: "La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
que se aplica de manera sistematica y organizada, que permite a las personas aprender

conocimientos, actitudes y competencias en funcioén de objetivos definidos previamente™

(pag. 371).
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Un término que se considera bastante importante, dentro del anterior
concepto de capacitacion es aquella relacionada al desarrollo de competencias,
definidas por las caracteristicas de personalidad, las mismas que a su vez llevaran
al éxito en un puesto de trabajo, es decir, la persona debe ser adecuada y apta para
ocupar un determinado puesto de trabajo, por lo tanto, debe tener conocimientos y
competencias, las cuales son faciles de identificar. Para plasmar esta idea se
considera al modelo de iceberg, que describe tres planos como ser: conocimientos,
destrezas y competencias (Alles, 2007, pag. 29). Para una mejor comprension se

muestra la siguiente figura 7.

Figura 7
Modelo de iceberg
Visible / abordados mas
mas facil de identificar  p—G=— ErEeOanee
onocimientos
No visible
mas dificil de identificar T —

Rasgos de personalidad

Nota. Adaptada de: Modelo del iceberg (Spencer & Spencer 1993) en Desarrollo del
Talento Humano basado en Competencias (pag.29). Alles (2007).
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De acuerdo a Pinto (1994) se capacita con base en necesidades especificas, para
incrementar conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes para el correcto

desempeifio del puesto determinado (pag. 19).

Los distintos conceptos de capacitacion orientan a la mejora de la calidad de los
recursos humanos, a través de la adquisicién de conocimiento, desarrollo de habilidades
y al cambio de actitudes de cada persona que conforma la empresa. Para abarcar cada
uno de los factores que son parte de una capacitacion se debe realizar una secuencia
ordenada de fases para alcanzar los objetivos planteados en busca de la mejora de las

empresas.

3.3.1.1 Fases de la capacitacion segiun Kopelman.

Kopelman (1998, pag. 117) plantea tres fases en el proceso de capacitacion:

1. De Diagnéstico, o como otros autores determinan Diagnostico de Necesidades
en la Capacitacion (DNC), en la que se detecta las areas de la empresa cuando se necesita
capacitacion; asi como las clases de capacitacion que se necesitan; y a su vez determinar

quiénes la necesitan.

2. De Imparticion, en la que se determina el tipo de método a utilizar para la

realizacion del proceso de capacitacion.
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3. De Evaluacién, en la que se miden los comportamientos vistos en los

individuos, como conocimientos, habilidades y actitudes en la realizacion del trabajo.

3.3.1.2 Fases de la capacitacion segun Chiavenato

A diferencia de Kopelman, Chiavenato (2009, pag. 376) amplia el proceso de
capacitacion e identifica 4 fases en el proceso de capacitacion, como se muestra en la

Figura 8.

1. Diagnostico de la situacion, donde se identifica en que areas se necesita la
capacitacion

2. Decision en cuanto a la estrategia

3. Implantacién o accion

4. Evaluacién y control
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Figura 8

El proceso de capacitacion

LA CALIDAD Y DESARROLLO

Necesidades por

satisfacer

Diseno de la

capacitacion

Conduccion de la

capacitacion

Evaluacion de los

resultados

1. Diagnéstico

de la situacion

2. Decision en
cuanto

a la estrategia

3. Implantacion

0 accion

4. Evaluaciony
control

* Objetivos de la
organizacion

» Competencias
necesarias

* Problemas de
producciéon

* Problemas de
personal

* Resultados de la
evaluacion del
desempefio

Programacion de la
capacitacion:

* A quién capacitar
» Como capacitar
* En qué capacitar
» D6nde capacitar

» Cuando capacitar

» Conduccion y
aplicacion del
programa de
capacitacion por
medio de:

— Gerente de linea

— Asesoria de
recursos humanos

— Por ambos

— Por terceros

* Monitoreo del
proceso

* Evaluacién y
medicion de
resultados

» Comparacion de
la situacion actual
con la anterior

« Analisis de
costos/beneficios

Nota. Adaptada de: El proceso de la capacitacion. (pag. 377) Chiavenato, 2009.

1. Diagnoéstico de la situacion. - Dentro de la primera Fase de Diagnostico o DNC

(Chiavenato, 2009, pag. 379) plantea 4 niveles de analisis de necesidades a considerarse,

que se muestran en la Figura N°9.
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Figura 9

Meétodos para levantar un inventario de las necesidades de capacitacion

Analisis Diagnéstico de la organizacion Determinacion de
la misién y la visién, asi como de los objetivos
. . .
organizacional estratégicos de la organizacion
Analisis de los Determinacion de cuales son los

— » | comportamientos, las actitudes y las
competencias necesarias para alcanzar los
objetivos de la organizacion.

recursos humanos

: g

Analisis de los Estudio de los requisitos que exigen los puestos,
sus especificaciones y cambios.
puestos
Analisis de la Objetivos que seran utilizados en la evaluacion
o — | del programa de capacitacion
capacitacion

Nota. Adaptada de: Métodos para levantar un inventario de las necesidades de
capacitacion (pag. 379). Chiavenato (2009).
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En el Analisis de los Recursos Humanos, planteado por (Chiavenato, 2009), se
menciona el comportamiento del trabajador, punto que se considera importante en el
analisis de la presente tesis ya que afecta en el desarrollo de las competencias en la

prestacion de servicios.

Por un lado, los cursos de capacitacion se enfocan en transmitir nuevos
conocimientos donde los capacitadores son personas especialistas en determinada area

buscando generar cambios en la filosofia de trabajo de la organizacion.

Por otro lado, al querer generar cambios en los procesos de capacitacion, el
capacitador desconoce los factores internos de los miembros de la organizacion y solo se

basa en patrones generales de la filosofia organizacional.

La importancia de que una organizacién muestre su mejora no solo estd basada en
dar capacitaciones, sino en el cambio de comportamiento de los miembros de la
organizacion, como menciona Gore (2003, como se citd en Alles, 2007, pag. 48) afirma
“Sabiamos que el hecho de que los participantes en un curso aprendieran individualmente

no siempre significaba que fueran a modificar las rutinas”.

Al hacer referencia al cambio en el comportamiento, este a su vez esta ligado a las
competencias y al desempefio, como menciona (Alles, 2007). “La persona debe modificar

comportamientos, lo cual implica cambios en sus competencias (caracteristicas profundas
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de personalidad). El trabajo necesario para lograrlo implica cambios que no se producen

solamente al adquirir conocimientos” (pag. 48).

De acuerdo a los puntos de vista de los distintos autores en relacion al andlisis del
recurso humano y al cambio de comportamiento que se espera después de una
capacitacion, a simple vista se determina que en el destino Salar de Uyuni y la Reserva
Eduardo Avaroa, existe la intencion de mejora de las empresas de turismo, pero se ven
influenciados por la competencia de precios entre las empresas y se va dejando de lado la

mejora de las mismas, desde antes y después de la pandemia del Covid-19.

2. Decision en cuanto a la estrategia. - En esta segunda fase del proceso de
capacitacion, se hace referencia a la programacion de la capacitacion la cual segin
(Chiavenato, 2009, pag. 380) determina en quién, cudndo, como y donde se llevaré a cabo

la capacitacion, como se muestra en la Figura 10.
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Figura 10

Programacion de capacitacion

. . Personal en capacitacion o
Quien debe ser capacitado
educandos
Como capacitar Métodos de capacitacion
—_p .
i . Asunto o contenido de la
En qué capacitar .
capacitacion
Quién capacitara Instructor o capacitador
Dénde se capacitara Local de capacitacién
Cuando capacitar Epoca u horario de la capacitacion
Para qué capacitar Objetivos de la capacitacion

Nota. Adaptada de: La Programacion de la Capacitacion (pag. 380). Chiavenato (2009).

3. Implantacién o accion. - Tercera fase que se enfoca en la conduccion y
aplicacion del programa de capacitacion por distintos medios y distintas formas.
Chiavenato (2009), sugiere que antes de realizar la implantacion se debe considerar a los
distintos tipos de capacitacion existentes de acuerdo al analisis de necesidades, para lo
cual plantea como ejemplo los tipos de capacitacion que ofrecen las organizaciones

estadounidenses, las cuales se mencionan a continuacion en la Figura 11.
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Figura 11

Tipos de capacitacion por organizaciones estadounidenses

TIPO DE CAPACITACION % DE FRECUENCIA
1.  Habilidades administrativas 74.3
2. Habilidades para la supervisiéon 73.4
3 Habilic_iagles técnicas/actualizacion de 72.7

conocimientos
4. Habilidades para la comunicacion 66.8
5.  Servicios y relaciones con los clientes 63.8
6. Desarrollo de ejecutivos 56.8
7.  Nuevos métodos y procedimientos 56.5
8. Habilidades para las ventas 54.1
9. Habilidades burocraticas y de secretariado 52.9
10. Desarrollo personal 51.9
11. Habilidades basicas con computadoras 48.2
12. Relaciones con los empleados 449
13. Prevencién de accidentes/promocién de la salud 38.9
14. Educacién del consumidor 35.7
15. Educacion basica para la prevencion 18.0

Nota. Adaptada de: Tipos de Capacitacion ofrecidos por Organizaciones

Estadounidenses (pag. 383). Chiavenato (2009).
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En esta tercera fase ademas de considerar los tipos de capacitacion también se debe

considerar las técnicas, entre algunas que menciona (Chiavenato, 2009), estan:

Las lecturas

La Instruccion programada

La Capacitacion en clase
Capacitacion por computadora

YV YV VYV

E-learning

4. Evaluacion y control. - Es la cuarta fase dentro del proceso de capacitacion
planteada por Chiavenato (2009, pag. 388), quien considera como medidas importantes a
ser evaluadas en un programa de capacitacion son:

Costo: monto invertido en el programa de capacitacion.

Calidad: si cumpli6 las expectativas.

Servicio: satisfaccion de necesidades de los participantes.

Rapidez: se ajust6 a los nuevos desafios que se presentaron.

Resultados: resultados obtenidos.

Tambien define que la capacitacion es exitosa si las respuestas a las medidas
mencionadas son positivas y si por el contrario las respuestas son negativas significa que

el programa no alcanzo los objetivos, por lo tanto no hay ningun efecto.

Donald Kirkpatrick; James Kirkpatrick (1999, péag.43-48), proponen cuatro

niveles de resultados en la evaluacion de la capacitacion:
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Nivel 1 Reaccidn, en la que se mide la reaccion de los participantes despues de la
capacitacion, es decir se muestra la satisfaccion positiva o negativa del cliente, quien

recibi6 la capacitacion

Nivel 2 Aprendizaje, como parte de la accion formativa se analiza en que medida
los participantes cambian de actitud, amplian sus conocimientos y mejoran sus

capacidades.

Nivel 3 Conducta, es la medida en la que ocurre el cambio en el comportamiento
despues de haber asisitido a una accién formativa. Para que la persona logre el cambio
esperado debe estar sujeto a cuatro condiciones: el deseo de cambiar, de saber lo que tiene
que hacer y como hacerlo, de trabajar en el clima adecuado y de ser recompesado por el

cambio.

Nivel 4 Resultados, estos pueden consistir en el aumento de la produccioén, mejora
de la calidad, menores costes, reduccion de la frecuencia de accidentes, incremento de las
ventas, entre las mas sobresalientes. En conclusion los resultados deben medirse en la
mejoria de la moral o una mejoria de la calidad de vida en el trabajo, la que posteriormente

se reflejara en resultados tangibles.

En base a los cuatro niveles mencionados por Kirkpatrick (1999), Chiavenato

(2009, pag. 389), anade un quinto elemento como se muestra en la siguiente Figura N°12.

95



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

Figura 12

La evaluacion de los resultados de la capacitacion

Mayor 5. Rendimiento El programa de capacitacion produce
de la inversion beneficios para la empresa y sus resultados
compensan ampliamente los costos

El programa de capacitacion tiene impacto en
los negocios de la empresa y agrega valor a la

4. Resultado organizacion, el cliente y el mercado.

El programa de capacitacién provoca cambios
en el comportamiento del aprendiz en el
trabajo. Hay una transferencia de lo aprendido
al lugar de trabajo y a la actividad del aprendiz.

3. Desempefio

El programa de capacitacion provoca cambios
en el conocimiento, las habilidades y las
actitudes del aprendiz y mejora sus
competencias personales.

Impacto de la capacitaciéon

2. Aprendizaje

v 1. Reaccién
del aprendiz

El programa de capacitacion provoca
satisfaccion y mejora la actitud del aprendiz y
predispone a futuras acciones planificadas de
nuevos  conocimientos, habilidades vy
actitudes.

Menor

§ 3 3 833

Nota. Adaptada de: La evaluacion de los resultados de la capacitacion (pag. 389).

Chiavenato (2009).
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Como respuesta al diagnostico de necesidades de capacitacion, (Chiavenato,

2009), plantea la siguiente Figura N°13 de Evaluacion de resultados de la capacitacion:

Figura 13

Evaluacion de los resultados de la capacitacion

Los programas de capacitacion se pueden evaluar en cuatro niveles:

1. Evaluacion al nivel organizacional:

a) Aumento de la eficiencia

organizacional
b) Mejoria de la imagen de la empresa
¢) Mejoria del clima organizacional

d) Mejor relacién entre la empresa y los
trabajadores

e) Mejor atencion al cliente
f) Facilidad de cambios e innovacion
g) Aumento de eficiencia

h) Implicacion de los gerentes en las
practicas de capacitacion

3. Evaluacion al nivel de puestos

a) Acoplamiento de las personas a los
requisitos exigidos por los puestos

b) Mejoria del espiritu de grupo y la
cooperacion

¢) Aumento de productividad
d) Mejoria de la calidad

€) Reduccion del indice de accidentes en
el trabajo

f) Reduccion del indice de mantenimiento
de maquinas y equipamientos

2. Evaluacion al nivel de

humanos

recursos

a) Reduccién de la
ausentismo del personal

rotacion y del

b) Aumento de la eficacia individual y
grupal de los empleados

4. Evaluacion al nivel de capacitacion

a) Realizacion de los objetivos de la
capacitacion

b) Rendimiento sobre las inversiones
realizadas en capacitacion
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c¢) Incremento de los conocimientos de las
personas

d) Cambios de actitudes y
comportamientos de las personas

e) Aumento de la competencia de las
personas

f) Mejoria de la calidad de vida en el
trabajo (CVT)

Nota. Adaptada de: La evaluacion de los resultados de la capacitacion (pag. 390).

Chiavenato (2009).

Como resumen de las propuestas del Proceso de Capacitacion de los distintos
autores se tiene la siguiente Figura 14, de la cual se describiran algunos aspectos
relacionados a la capacitacion en turismo y aspectos que conciernen al destino Salar de

Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa.
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Figura 14

El proceso de capacitacion

Andlisis organizacional

1. Diagnéstico Analisis de los recursos humanos
dela
situacion Analisis de los puestos

Andlisis de la capacitacion I

Quien debe ser capacitado

Como capacitar ]
En qué capacitar |
Ve ~N 2. Decision en
cuanto a la Quién capacitara I
estrategia

Para qué capacitar ]

EL PROCESO DE

) Dénde se capacitard ]
CAPACITACION

Cuando capacitar |

Las lecturas

La Instruccién programada

3. Implantacién La Capacitacién en clase
0 accion

Capacitacion por computadora

E-learning

Nivel 1 Reaccién del aprendiz

4. Evaluacion y

Nivel 2 Aprendizaje |
control

Nivel 3 Conducta |

Nivel 4 Resultados |

Nota. Adaptada de: Elaboracion propia en base a las propuestas de Chiavenato(2009);
Kopelman (1998) y Kirkpatrick (1999).
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3.3.2 Capacitacion en turismo

Apoyados en las definiciones anteriores se denomina a la capacitacion en turismo
como un proceso planificado al logro de objetivos especificos que enmarcan el desarrollo

de destrezas y habilidades para la mejora de calidad en servicios turisticos.

Por lo que en un plan de capacitacion en turismo se debe tomar en cuenta tanto las
necesidades de mejora en capacidades del recurso humano como las necesidades y

expectativas de la demanda.

Como se afirma en la siguiente descripcion:

Es un instrumento de gestion que contribuye al desarrollo de la estrategia de la
organizacion, en materia de cualificacion y desarrollo de las personas a las que va
dirigido. Ademas, estd orientada a colaborar al logro de los objetivos de la
institucion que comprende basicamente el desarrollo de alojamientos, restaurantes,
guias turisticos y orientadores locales mejoramiento del trabajo en equipo y del
equipo de trabajo a través de la innovacion en las practicas gerenciales y de gestion.

(Ishuiza Tapullima, 2022)

Con este panorama se va vinculando de manera mas estrecha a la educacion no
formal con las capacitaciones ya que esta modalidad no estd exenta de una planificacion.
En la que en este caso tomaria dos puntos importantes; un estudio de las necesidades en
cuanto a habilidades, destrezas y conocimientos que deben mejorar los actores y las

necesidades de satisfaccion que involucran las expectativas de la demanda, que en una
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fusion puede llegar a provocar un crecimiento y desarrollo turistico o por lo contrario el

abandono y poca motivacion de visita al destino.

Considerando algunos puntos del proceso de capacitacion en la Figura N°14 se
puede determinar que las empresas privadas, poblaciones locales y el ente gubernamental,
quienes son los actores principales en el destino Salar de Uyuni y la Reserva Eduardo

Avaroa por lo general no acuerdan cada uno de estos aspectos de manera objetiva.

En lo que comprende la primera fase de diagndstico, en el destino Salar de Uyuni
y Reserva Eduardo Avaroa de acuerdo a las caracteriticas de necesidad el tipo de
capacitacion que requiere, de la lista de las organizaciones estadounidenses, al estar
relacionadas con la prestacion de servicios y relaciones con los clientes deben estar
enfocadas en las habilidades técnicas y/o actualizaciéon de conocimientos, en nuevos
métodos y procedimientos, en el desarrollo personal y habilidades basicas con
computadoras. Ya que en el ambito turistico las tendencias no son estdticas y van

cambiando constantemente de acuerdo a los distintos tipos de segmentos.

En la segunda fase de decision en cuanto a la estrategia la ejecucion de la
capacitacion puede llevarse a cabo en distintas modalidades, dependiendo de las
caracteristicas del programa, después de la realizacion del diagnostico, entre las que se
priorizan estan los objetivos y el tiempo. Como se ve en la siguiente Figura N°15, dentro
la capacitacion No Formal se sugiere las siguientes modalidades como parte de una

experiencia aplicada en una Reserva natural.
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Figura 15

Modalidades de capacitacion

MODALIDAD DESCRIPCION

Cursos Actividades de capacitacion de duracion variable que favorece la

especializacion tematica
s Se realizan mediante la priorizacion de una secuencia sistematica de

Seminarios . .
exposiciones magistrales.
Actividades de capacitacion donde se privilegia la construccion

Talleres

Intercambio de
experiencias

Capacitacion de persona a
persona

Redes virtuales de
interaprendizaje

participativa del conocimiento y favorece el interaprendizaje

Se trata de reuniones de inter aprendizaje sobre temas definidos para
profundizarlos y asi encontrar e identificar lecciones aprendidas.

Es una capacitacion mas individualizada por ejemplo de guia turistico
a guia turistico, de hotelero a hotelero con el fin de intercambiar
conocimientos mejorando el aprendizaje.

Sistemas de intercambio mediante el uso de medios informaticos

Nota. Adaptado de Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas por el Estado —

SERNANP (p4g.26), 2009

(https://old.sernanp.gob.pe/sernanp/archivos/biblioteca/publicaciones/Plan%20Capacitac

ion.pdf)

La tercera fase de implantacion estd sujeta a las modalidades que se eligen en la

segunda fase. De acuerdo a las experiencias que se dieron en el Salar de Uyuni, la mayoria

de las capacitaciones fueron enfocadas a clases magistrales tedricas y no asi a la puesta en
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practica, que es lo que requiere el recurso humano que brinda los servicios, ya que la

mayoria de ellos solo cuentan con formacidon empirica y no educacion formal.

En la tltima fase de evaluacion las capacitaciones turisticas pueden llegar a ser
cualitativas o cuantitativas segin lo que se quiera medir. Sin embargo, si hablamos de
competencias de los recursos humanos lo mas 6ptimo es medir los conocimientos a través
de acciones que nos lleven a observar los niveles de mejora, como se describe a

continuacion:

La mejor forma de evaluar competencias es poner al sujeto ante una tarea
compleja, para ver como consigue comprenderla y conseguir resolverla
movilizando conocimientos. Los instrumentos de evaluacion empleados no pueden
limitarse a pruebas para ver el grado de dominio de contenidos u objetivos sino
proponer unas situaciones complejas, pertenecientes a la familia de situaciones
definida por la competencia que necesitara por parte del alumno, asimismo, una
produccion compleja para resolver la situacion, puesto que necesita conocimiento,
actitudes, pensamiento meta cognitivo y estratégico. (Bolivar, 2008 pag. 184,

como se cité en M* Elena Cano Garcia, 2008)

Algo a destacar del autor es que el proceso de evaluacion no puede limitarse a un
solo tipo de pruebas, puesto que estas pueden provocar una falta de percepcion real sobre
las capacidades de los aprendices, asi las situaciones en las que se los ponga deben tener

un objetivo claro.
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En el destino Salar y Reserva Eduardo Avaroa, se denota que en el transcurso de
los afios, despues de haber recibido distintos tipos de capacitaciones no se perciben
cambios significativos en la prestacion de servicios en la mayoria de las empresas de
servicios turisticos en relacion a mejora de la calidad y a la prestacion de servicios como

se analizard mas adelante.

3.3.3 Calidad

El concepto de calidad tiene concepciones enfocadas principalmente a cumplir o

sobrepasar las expectativas del cliente, entre estos conceptos se consideran a:

Deming (1989, como se citd en Cubillos, Maria C.; Diego Rozo R., 2009, pag.91),
define: “la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora
continua” y afade “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente

en términos del agente”.

Ishikawa (1986, como se cité en Cubillos, Maria C.; Diego Rozo R., 2009, pag.
93), define el control de calidad (CC) como: “desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el util y siempre satisfactorio

para el consumidor”.
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La American Society for Quality Control (ASQC) (1974), como se citd en Roberto
Carro P.; Daniel Gonzdlez, s.f. (pag. 1) define la calidad como: "el conjunto de funciones
y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren la capacidad necesaria

para satisfacer las necesidades de un determinado usuario".

Los conceptos de calidad mencionados anteriormente, por un lado, se enfocan en
la mejora continua y, por otro lado, en el control de calidad de todos los aspectos

inherentes que lleven a la satisfaccion del cliente.

3.3.3.1 Gestion de Calidad

La norma ISO 9001 (OBP, 2015), plantea siete principios para la gestion de la

calidad y orienta a la organizacion hacia una mejora en el desempefio:

- Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

- Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de

los objetivos de la organizacion.
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- Compromiso de las personas: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

- Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

- Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

- Gestion de las relaciones: Una organizacidon y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor. (OBP, 2015)

3.3.3.2 Enfoque a procesos

Al hablar de procesos se hace referencia a los cambios de los elementos de un

sistema. Pero para realizar estos cambios o mejoras en un proceso es necesario diferenciar
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lo que implica ser la mejora continua y la reingenieria de procesos. Segun algunos autores

definen:

La mejora continua consiste en la implantacion de pequeios cambios en los
procesos que lo requieran, con el objetivo de incrementar de forma suave pero
constante los niveles de calidad de la empresa. En contraposicion, la reingenieria
de procesos se refiere a realizar un cambio radical y una reestructuracién de todo
el proceso, desde el principio al final, ya que no consigue los objetivos marcados

en un principio. (Carrera, et al., 2019, pag, 35).

Es asi que a continuacion se define mejora continua como:

Mejora, en todos los campos de las capacidades del personal, eficiencia de los
recursos, de las relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacion,
con la sociedad y cuanto se le ocurra a la organizacion, que pueda mejorarse en
dicha organizacion, y que se traduzca en una mejora de la calidad del producto o

servicio que prestamos. (Carrera, et al., 2019, pag. 35-36).

La norma ISO 9001:2015, implemento como respaldo al sistema de Gestion de
Calidad, el Ciclo de Deming, mas conocido como PHVA. segiin SGM Consultores (2023),
el PHVA es un instrumento para “planificar la ejecucion de las actividades, estandarizar
y controlar procesos y centrarse en la satisfaccion del cliente, ofreciendo productos y

servicios de excelencia”.
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De acuerdo a la ISO 9001 (OBP, 2015), la norma orienta a adoptar un proceso a
desarrollarse, para ser implementado y asi mejorar la eficacia de un sistema de gestion de
calidad y a su vez aumentar la satisfaccion del cliente. En busca de mejorar el desarrollo
holistico de la organizacion, el enfoque controla la interrelacion de los procesos del

sistema, como se muestra en la Figura 16.

Figura 16

Representacion esquematica de los elementos de un proceso

o T i | S i R
i Punto de inicio I :Punto nnall

|
1
|

i R
Fuentes de entradas Entradas ctividade Salidas eceptores de

las salidas

sy ENERGIA, ENERGIA, | POSTERIORES

o7 Siompi, en INFORMACION INFORMACION i por ejemplo, en
proveedores por ejemplo, en por ejemplo, en | clientes (intermos o
{Internos o externos), la forma de la forma de | externos), en otras
en clientes, en bl producto, | partes interesadas |
otras partes recursos, servicio, i pertinentes
L‘:ﬁ’iiﬁ':: requisitos decisién i

Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirio

Nota. Adaptado de: Representacion esquematica de los elementos de un proceso segun

OBP (2015) ISO 9001:2015.

La aplicacion de este sistema de basa en la aplicacion del ciclo PHVA (planear,
hacer, verificar y actuar), como ya se menciond anteriormente, comprendiendo cuatro

etapas como se muestra en la siguiente Figura N°17.
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Figura 17

Estructura la Norma Internacional ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA

Sistema de Gestién de la Calidad (4)

Apoyo
. (7).
Organiza Operacio
ciény su n (8)
contexto
(4)
Planificar @ Hacer Satisfaccion
del cliente
Requisito Planifi _ Evaluaci i;esultados
s del cia(')n (g? Liderazg 6n del (o) delsGe
cliente o (5) desempe
fio %
Productos vy
/ @ servicios
Necesida Actuar Verificar
des vy Mejora
expectati (10)
vas de
las partes
interesad
as
pertinent
e (4)

Nota. Adaptado de: Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el
ciclo PHVA (OBP, 2015).

Nota: Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de la Norma Internacional ISO
9001;2015.
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De acuerdo al analisis de la implementacion del Ciclo de Deming en la ISO

9001:2015, las cuatro etapas se definen de la siguiente manera:

Primera etapa: Planificar (P) es, “establecer los objetivos del sistema y sus
procesos, y los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con
los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los
riesgos y las oportunidades” de acuerdo a la OBP (2015, numeral 3.2). Es decir que la
planificacion debe estar elaborada en base a las necesidades y expectativas de cada parte

del sistema de la organizacion.

Segunda etapa: Hacer (H), “implementar lo planificado” (OBP, 2015, numeral
3.2), es decir implementar la planificacion, etapa en la cual se pueden detectar las fallas y

convertirlas en oportunidades de mejora.

Tercera etapa: Verificar (V), “realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la
medicion de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas,
los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados”
de acuerdo ala OBP (2015, numeral 3.2). En el andlisis de resultados se ve si se alcanzaron
los objetivos de la planificacion ademas de los aspectos que no se consideraron en la

misma.

Cuarta etapa: Actuar (A) “tomar acciones para mejorar el desempefo, cuando sea

necesario”, de acuerdo a la OBP (2015, numeral 3.2), es decir, se debe enfocar en aquellos
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aspectos que obstaculizaron alcanzar los objetivos y definir las acciones a tomarse para la

solucion de estos problemas.

Habiéndose visto los distintos conceptos de calidad, la gestion de la calidad y el
enfoque en los procesos del sistema, en el andlisis de esta investigacion se considera
principalmente el enfoque planteado en la ISO 9001:2015, ya que esta norma incluye el

modelo PHVA que se enfoca en la exigencia de la mejora continua.

En el &mbito turistico la aparicion de nuevas tendencias y nuevos segmentos hacen
que la prestacion de servicios vaya cambiando constantemente, para lo cual la mejora
continua es necesaria porque las nuevas necesidades estan incluidas en la prestacion de
servicios del producto turistico; y el cémo se brinden estos servicios definirdn la

satisfaccion o insatisfaccion del cliente en el destino.

3.3.4 Calidad del servicio

A partir del andlisis de las teorias de calidad van surgiendo variables que se
relacionan estrechamente y van formando una nueva serie de procesos como muestra la

siguiente definicion:

En un primer momento el objetivo central de muchas empresas fue la
calidad, luego se produjo un pequefio cambio de orientacion hacia la satisfaccion
del cliente como concepto muy ligado al anterior y actualmente el énfasis se ha

desplazado hacia la fidelidad o retencion del cliente...es asi surgen equivalencias.
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La primera equivalencia: la calidad de servicio ofrecida por la empresa se traduce
en la satisfaccion del cliente. Segunda equivalencia: la satisfaccion se traduce en
una mayor fidelizacion del cliente. Tercera equivalencia: fidelidad del cliente tiene
un impacto positivo en los beneficios de la empresa. Martinez, Ribes; Borja y

Carvajal (1999, como se cit6 en Seto, 2004, pag. 6).

3.3.4.1 Dimensiones de la calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988, como se cit6 en Setd, 2004, pag. 22),
concluye que en una de las investigaciones exploratorias realizadas durante la prestacion

de servicios se identificaron diez determinantes:

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. Esta dimension incluiria, por ejemplo, el aspecto del
personal de contacto con el cliente, la decoracion del local, la presentacion de

folletos, etc.

Fiabilidad: habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y
fiable. Es decir, que el servicio se preste bien desde el principio y que la empresa

cumpla las promesas que haga.

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a

los clientes y ofrecerles un servicio rapido.
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Profesionalidad: que los empleados dispongan de las habilidades y conocimientos
necesarios para la prestacion del servicio. Es decir, que el proveedor del servicio

sea un profesional de su d&mbito.

Cortesia: atencion, consideracion, respeto y amabilidad con los clientes por parte

del personal de contacto.

Credibilidad: veracidad, creencia y honestidad sobre el servicio que se ofrece.

Seguridad: que los clientes estén tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su

relacion con el proveedor del servicio.

Accesibilidad: facilidad para contactar y acceder a la empresa. Aqui se incluirian
aspectos como si el proveedor del servicio dispone de unos horarios adecuados
para el cliente, aparcamiento o incluso si se facilita el poder tratar con la persona

de mas responsabilidad de la organizacion.

Comunicaciones: el proveedor del servicio mantiene a los clientes informados y
ademas esta dispuesto a escucharlos. En esta dimension se incluiria, por ejemplo,
algo tan importante como la gestion de las reclamaciones, quejas o sugerencias de

los clientes.

Comprension del cliente: esforzarse por conocer a los clientes y comprender sus

necesidades.
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Las dimensiones descritas por los autores, se aplican en su totalidad a la prestacion de
servicios turisticos, en todos sus &mbitos, como ser alimentacion, transporte, hospedaje y

servicio de guiaje.

3.3.5 Desarrollo Sustentable

Existen varias definiciones de turismo sostenible, y la mayoria hace referencia a
la conservacion de recursos llevaderos en el tiempo, en el &mbito turistico la (OMT, 2023)
menciona que se debe considerar a los distintos tipos de destino y a los diversos

segmentos, considerando los aspectos medioambiental, econdmico y sociocultural.

Es por ello que la OMT (2023), define como turismo sostenible: “El turismo que
tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y
medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del

entorno y de las comunidades anfitrionas”

Asimismo, la OMT (2023) de forma mas especifica plantea las siguientes tres

dimensiones para garantizar la sostenibilidad a largo plazo:

Primero, Dar un uso 6ptimo a los recursos medioambientales, que son un
elemento fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos
ecologicos esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la diversidad

bioldgica.
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Segundo, Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades
anfitrionas, conservar sus activos culturales y arquitectonicos y sus valores

tradicionales, y contribuir al entendimiento y la tolerancia intercultural.

Tercero, Asegurar unas actividades econdmicas viables a largo plazo, que
reporten a todos los agentes unos beneficios socioeconémicos bien distribuidos,
entre los que se cuenten oportunidades de empleo estable y de obtencion de
ingresos y servicios sociales para las comunidades anfitrionas, y que contribuyan

a la reduccion de la pobreza.

3.3.5.1 Objetivos del desarrollo sostenible

A partir de los distintos planteamientos de desarrollo sostenible, la ONU (2015),
busco nuevas formas de alcanzar este objetivo, por lo cual decide plasmar esa vision de
desarrollo con la aprobacion de la Agenda 2030 sobre el Desarrollo Sostenible, es decir,
alcanzar los objetivos en un plazo de 15 afos, planteandose 17 Objetivos, incluyendo las

dimensiones de sostenibilidad: la economia, el desarrollo social y el medio ambiente.

A continuacion, se tiene el listado de los 17 objetivos de desarrollo sostenible:
1. Fin de la pobreza.
2. Hambre cero.
3. Salud y bienestar.
4. Educacion de calidad.
5. Igualdad de género.

6. Agua limpia y saneamiento.
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7. Energia asequible y no contaminante.

8. Trabajo decente y crecimiento econémico.
9. Industria, innovacion e infraestructuras.
10. Reduccion de las desigualdades.

11. Ciudades y comunidades sostenibles.

12. Produccion y consumo responsables.

13. Accion por el clima.

14. Vida submarina.

15. Vida de ecosistemas terrestres.

16. Paz, justicias e instituciones solidas.

17. Alianzas para lograr objetivos.

En la siguiente Figura 18 la ONU (2015), clasifica los 17 Objetivos en sus tres

dimensiones de desarrollo sostenible.
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Figura 18

Dimensiones de los Objetivos de Desarrollo Sostenible

3 dimensiones

Medlo ambiente

Economla /

Sociedad

©sostenibleosustentable.com

Nota. Adaptado de: Blog Sostenible Sustentable

(https://sostenibleosustentable.com/es/cambio-climatico/1 7-objetivos-desarrollo-

sostenible-169-metas-ods/)

Los ODS estan clasificados en las siguientes 3 dimensiones

Ambiental  #ODS6 #ODS13 #ODS14 #ODS15

Econémica #0ODS8 #0DS9 #ODS10 #0DS12

Social #ODS1 #0DS2 #0DS3 #0DS4 #0ODSS5 #ODS7 #0ODS11 #ODS16
El1 #0DS17 esta en las 3 dimensiones.

A su vez la ONU (2015), organiza los ODS’s en los siguientes 5 ejes:
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Planeta #ODS6 #ODS12 #0DS13 #0DS14 #0DS15
Personas #ODS1 #0DS2 #ODS3 #0DS4 #0ODS5
Prosperidad #ODS7 #ODS8 #ODS9 #ODS10 #ODS11
Paz #0ODS16

Alianzas #0ODS17

A partir de los 17 ODS’s planteados se considerara al objetivo N°4, como uno de
los principales para la aplicacion a la tematica de la presente tesis.

Objetivo 4: Educacion de Calidad, “Garantizar una educacion inclusiva, equitativa
y de calidad y promover oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todos”
(ONU, 2015)

La educacion siempre se ha considerado un pilar fundamental dentro la sociedad

puesto que permite el desarrollo de valores y habilidades en el ser humano.
La educacion es un derecho humano, un importante motor del desarrollo y uno de
los instrumentos mas eficaces para reducir la pobreza y mejorar la salud, y lograr
la igualdad de género, la paz y la estabilidad. Ademas de generar rendimientos
elevados y constantes en términos de ingreso, constituye el factor mas importante

para garantizar la igualdad y la inclusion. (FMI, 2023).

Para alcanzar el ODS 4, la ONU (2015), plantea las siguientes 7 metas:

Meta 1: De aqui a 2030, asegurar que todas las nifias y todos los nifios
terminen la ensefianza primaria y secundaria, que ha de ser gratuita,
equitativa y de calidad y producir resultados de aprendizaje pertinentes y

efectivos. Para lo cual se debe: Construir y adecuar instalaciones educativas
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que tengan en cuenta las necesidades de los nifios y las personas con
discapacidad y las diferencias de género, y que ofrezcan entornos de

aprendizaje seguros, no violentos, inclusivos y eficaces para todos.

Meta 2: De aqui a 2030, asegurar que todas las nifas y todos los nifios
tengan acceso a servicios de atencion y desarrollo en la primera infancia y
educacion preescolar de calidad, a fin de que estén preparados para la
ensefianza primaria.

Meta 3: De aqui a 2030, asegurar el acceso igualitario de todos los hombres
y las mujeres a una formacion técnica, profesional y superior de calidad,
incluida la ensefianza universitaria

Meta 4: De aqui a 2030, aumentar considerablemente el nlimero de jévenes
y adultos que tienen las competencias necesarias, en particular técnicas y
profesionales, para acceder al empleo, el trabajo decente y el
emprendimiento

Meta 5: De aqui a 2030, eliminar las disparidades de género en la educacion
y asegurar el acceso igualitario a todos los niveles de la ensefianza y la
formacion profesional para las personas vulnerables, incluidas las personas
con discapacidad, los pueblos indigenas y los nifios en situaciones de

vulnerabilidad
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Meta 6: De aqui a 2030, asegurar que todos los jovenes y una proporcion
considerable de los adultos, tanto hombres como mujeres, estén
alfabetizados y tengan nociones elementales de aritmética

Meta 7: De aqui a 2030, asegurar que todos los alumnos adquieran los
conocimientos tedricos y practicos necesarios para promover el desarrollo
sostenible, entre otras cosas mediante la educacion para el desarrollo
sostenible y los estilos de vida sostenibles, los derechos humanos, la
igualdad de género, la promocion de una cultura de paz y no violencia, la
ciudadania mundial y la valoracion de la diversidad cultural y la

contribucidn de la cultura al desarrollo sostenible.

De las metas mencionadas, a partir de la tercera meta, se enfoca a la formacioén
técnica y tecnoldgica para la adquisicion de conocimientos tedrico-practicos a fin de

promover el desarrollo sostenible a partir de la educacion.

En el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa, se ha estado
implementado este objetivo en los prestadores de servicios turisticos, de acuerdo a los
planes de desarrollo de los municipios, a través de las distintas capacitaciones, pero no se
ha visto la adquisicion de conocimiento como se esperaba desde hace varios afios atras, es
por ello que la presente tesis, intenta describir los factores que influyen a esta falta de

calidad y al desarrollo sustentable.
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3.4 Marco legal y la capacitacion en el sector turistico

El marco legal concerniente a la capacitacion, la calidad de servicios y el desarrollo
sustentable en el ambito turistico en Bolivia se encuentra estipulado en la Ley General del
Turismo, la misma que se basa en los principios de la Constitucion Politica del Estado.
Segun estas normativas, se reconoce la trascendencia de la capacitacion como un factor
determinante para el desarrollo sostenible de la actividad turistica en el pais. A

continuacion, se mencionan los articulos referentes a las mismas.

3.4.1 Constitucion Politica del Estado

La Constitucion Politica del Estado (C.P.E.) en su Articulo 1, establece que
Bolivia se constituye en un “Estado Unitario Social de Derecho Plurinacional
Comunitario, libre, independiente, soberano, democratico, intercultural, descentralizado y
con autonomias. Asimismo, Bolivia se funda en la pluralidad y el pluralismo politico,
economico, juridico, cultural y lingiiistico, dentro del proceso integrador del pais”. ( H.

Congreso Nacional por la Asamblea Constituyente, 2009, 25 de enero)

“El turismo es una actividad econémica estratégica que debera desarrollarse de
manera sustentable para lo que tomara en cuenta la riqueza de las culturas y el respeto al

medio ambiente”. ( Constitucion Politica del Estado, 2009, Articulo 337).
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3.4.2 Ley N°292 Ley General del Turismo “Bolivia te Espera”

En su primer Capitulo, Articulo 1 menciona que la presente Ley tiene por objeto
establecer las politicas generales y el régimen del turismo del Estado Plurinacional de
Bolivia, a fin de desarrollar, difundir, promover, incentivar y fomentar la actividad
productiva de los sectores turisticos publico, privado y comunitario, a través de la
adecuacion a los modelos de gestion existentes, fortaleciendo el modelo de turismo de
base comunitaria, en el marco de las competencias exclusivas asignadas al nivel central
del Estado por la Constitucion Politica del Estado. (Asamblea Legislativa Plurinacional

de Bolivia, 2012. 25 de septiembre)

De forma especifica esta Ley menciona en varios de sus articulos las distintas

variables que abarca esta investigacion, como se describe a continuacion:

En relacién a la Capacitacion:

“Recibir capacitacion en materia turistica”. (Ley N°292, Ley General del Turismo,

2012. Articulo 9 inciso b)

En relacion a la sustentabilidad:

“La actividad turistica realizada por las formas de organizacién econdmica,
comunitaria, estatal y privada, serd efectuada en el marco de un desarrollo armonico y

sustentable, de manera que tenga sostenibilidad econémica a largo plazo y promueva su
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crecimiento en base a un manejo racional y responsable en lo ambiental, cultural, social y

economico”. (Ley N°292, Ley General del Turismo, 2012. Capitulo III, Articulo 12)

En relacion a la calidad de los servicios turisticos:

“El Sistema de Informacion sobre la oferta turistica nacional, la demanda y la
calidad de actividades turisticas esta conformado por un conjunto de normas, mecanismos
e instrumentos destinados a cumplir los objetivos e implementar las directrices del Plan
Nacional de Turismo”. (Ley N°292, Ley General del Turismo, 2012. Articulo 22,

paragrafo I).

“El Sistema de Informacion sobre la oferta turistica nacional, la demanda y la
calidad de actividades turisticas tiene por objeto establecer las directrices generales
aplicables respecto a los atractivos turisticos sobre el patrimonio natural y cultural,
infraestructura turistica, servicios basicos, de accesibilidad y de recursos disponibles para
operar el sistema turistico, que deberan ser debidamente catalogados” (Ley N°292, Ley

General del Turismo, 2012. Articulo 22, paragrafo II).

Como se menciona en estos ultimos articulos la oferta y la demanda turistica debe
basarse en las directrices del Plan Nacional de Turismo, la cual se desarrolla a

continuacion.
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3.4.3 Plan Nacional de Turismo 2015 — 2020

Las directrices en el “PLANTUR 2025 plantean politicas, estrategias y programas
con el fin de mejorar la oferta de servicios turisticos y asi incrementar las divisas
provenientes del turismo, y al tener un efecto multiplicador beneficiar de forma directa e
indirecta a la poblacion boliviana. (Ministerio de Culturas y Turismo, Viceministerio de

Turismo, 2015).

Para lo cual se plantea el siguiente modelo para el desarrollo del turismo, en la Figura 19.

Figura 19

Modelo para el Desarrollo del Turismo

VIVIR BIEN

Orientacién | Impulsoal
haria el desarrollo
desarrollo | acelerado
corpetitivo ~ del turismo
empresarial | Comunitario

INFORMACION E INVESTIGACION APLICADA AL TURISMO

Nota. Adaptado de: Plan Nacional de Turismo (pag. 39) Ministerio de Culturas y

Turismo, Viceministerio de Turismo, 2015.
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Este modelo para el desarrollo del turismo, entre sus bases fundamentales plantea

temas relacionados a la presente tesis:

- Desarrollo de condiciones de infraestructura bésicas para el turismo.

- Internalizacion de costos ambientales y culturales en la operacion turistica.

- Desarrollo de oportunidades igualitarias para el acceso al mercado, a los medios

de produccion y a la capacitacion.

- Fomento a la investigacion y estadisticas aplicadas del sector.

- Coordinacidn interinstitucional e intersectorial.

En esta ultima fase de coordinacién intergubernamental se plantean politicas
publicas, a través de lineamientos que orientan a las diversos sectores interinstitucionales
e intersectoriales para garantizar el bienestar, desarrollo y la justicia social. Dentro de estas
politicas se plantea la Politica 13: Desarrollo de capacidades en igualdad de oportunidades

para los actores turisticos, que menciona lo siguiente:

Con el propdsito de ir mejorando la calidad de la prestacion de los servicios
turisticos en el territorio nacional, se realizaran procesos de capacitacion y formacion en
el area de turismo, ademas del reconocimiento y acreditacion de competencias adquiridas,
a los prestadores de servicios turisticos que no cuenten con formacion académica, en el

marco de la Ley N°070 de 20 de diciembre de 2010, de la Educacion “Avelino Sifiani —
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Elizardo Pérez” y normativa educativa vigente. (Ministerio de Culturas y Turismo,

Viceministerio de Turismo, 2015, pag. 127).

En la siguiente Figura 20, se muestra el alcance de esta politica nacional

relacionada a la capacitacion.

Figura

20

Politica Nacional para la capacitacion de prestadores de servicios turisticos

OBJETIVO COMPONENTE

RESULTADO AL 2025

Reconocimiento y
certificacion de
competencias relacionadas a
las actividades turisticas en
el pais.

Especializacion y

50% de los actores empiricos
que cuentan con practicas vy
experiencias relacionadas a la
actividad turistica, cuentan con
certificacion emitida por la
Maxima Autoridad Ejecutiva del
Ministerio de Educacion.

capacitacion a los
actores publicos,
privados,
comunitarios y
mixtos del turismo,
para mejorar la
calidad en la

Fomentar la especializacion
de los profesionales de
turismo

30% de los prestadores de
servicios turisticos cuentan con
certificacion de especializacion
emitida por la Maxima Autoridad
Ejecutiva del Ministerio de
Educacion.

prestacion de
servicios en el

. Generacion de
sector turistico.

financiamiento para
capacitacion a prestadores
de servicios turisticos a
través de convenios
intergubernativos de
financiamiento

100% de las ETA’'s con
vocacion turistica encaminan
proyectos de  capacitacion
beneficiando a los actores de
€sCasos recursos.

Nota. Adaptado de: Plan Nacional de Turismo (pag. 128) Ministerio de Culturas y

Turismo, Viceministerio de Turismo, 2015.

126



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

CAPITULO IV - MARCO METODOLOGICO-
4.1 Ambito temporal
4.1.1 Periodo de estudio
Esta investigacion inicio en la junio del 2016 y concluyo en marzo del 2023
4.1.2 Justificacion de los periodos seleccionados
Esta investigacion se llevo a cabo en dos etapas:

- En la primera etapa, de junio de 2016 a junio de 2017, se utilizaron técnicas de
observacion directa con los prestadores de servicios turisticos, incluyendo alimentacion,
hospedaje, y transporte, entre otros. Ademas, se realizaron entrevistas dirigidas a los entes

organizadores y capacitadores de las gestiones 2013-2014.

- En la segunda etapa, que abarc6 de enero de 2022 a enero de 2023, se realizaron
entrevistas a los organizadores de capacitaciones de los afios 2018-2019 y a los duefios de

operadoras de turismo que recibieron dichas capacitaciones.

En esta misma etapa, también se aplicaron encuestas a operadoras de turismo y
turistas, quienes completaron los cuestionarios después de haber visitado el Salar de Uyuni

y la Reserva Eduardo Avaroa, y de haber utilizado los diversos servicios turisticos.
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4.1.3 Relevancia Historica

En la primera etapa, realizada en la gestion 2016, se evaludé mediante las técnicas
de observacion y entrevistas referente a las capacitaciones realizadas por el Viceministerio
de Turismo a través de la Fundacion CODESPA en las gestiones 2013 y 2014 a
prestadores de servicios turisticos, con objetivo de determinar la incidencia del proceso de
las capacitaciones turisticas en la calidad de los servicios turisticos y el impacto en el
desarrollo sustentable. El evento que impuls6 la implementacion de més capacitaciones
en este destino fue la llegada del Dakar, un evento internacional que se realiz6 por primera
vez en 2014. Sin embargo, durante el proceso de observacion, no se percibieron mejoras
significativas en los distintos servicios. Por ello, se consider6 prudente realizar una nueva

evaluacion después de impartir mas capacitaciones, lo que dio lugar a una segunda etapa.

En la segunda etapa, realizada en 2022, se llevaron a cabo nuevamente entrevistas
y encuestas para evaluar las capacitaciones implementadas por el Gobierno Auténomo
Departamental, el Viceministerio de Turismo y la CAF durante las gestiones 2018 y 2019.
Debido a la llegada de la pandemia de COVID-19, las evaluaciones planificadas no
pudieron realizarse en su momento. Recién en 2022, con la reactivacion de las actividades
turisticas, se efectuaron las evaluaciones de dichas capacitaciones. En esta etapa también
se incluyd a los turistas, con el fin de medir su nivel de satisfaccion y el impacto en la

calidad de los servicios y el desarrollo sustentable.
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4.1.4 Disponibilidad de Datos

En la primera etapa, se disponia de informacion en cuanto el desarrollo de las
capacitaciones turisticas mediante las entrevistas realizadas a los capacitadores,
encargados de logistica y prestadores de servicios turisticos. Las observaciones fueron
enfocadas a recolectar datos sobre los diferentes servicios que se involucran
indirectamente con la actividad turistica con la visita a mercados, terminal de buses y

restaurantes.

En la segunda etapa, la informacion es un poco limitada, ya que solo se pudo
entrevistar y obtener informacién oral y no documentada a autoridades especificas que
orientaron la realizacion de estas capacitaciones. En relacion de los que recibieron las
capacitaciones, se tuvo acceso a realizar las entrevistas y encuestas, visitando las oficinas
de distintas operadoras de turismo. También se realizaron encuestas de satisfaccion a los

turistas en la terminal de buses.

Ambas etapas de recoleccion de datos se llevaron a cabo con visitas a la poblacion

de Uyuni.
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4.1.5 Fases de la investigacion
4.1.5.1 1ra Fase — Recoleccion de Datos

En esta primera fase se realizd la investigacion documental y la investigacion de

campo, para la obtencion de informacion primaria y secundaria respectivamente.

La investigacion documental se llevd a cabo en la biblioteca de la Carrera de
Turismo dependiente de la Universidad Mayor de San Andrés, Oficinas de Informacion
Turistica de Uyuni, la Unidad de control dependiente de la Gobernacion de Potosi,
Viceministerio de Turismo, Alcaldia Municipal de Uyuni, Instituto Nacional de

Estadistica, Servicio Nacional de Areas Protegidas, Migracion y paginas web.

En relacion a la investigacion de campo se realizé un viaje de dos semanas a la
poblacion de Uyuni, en la gestion 2017, en la cual se realiz6 la observacion de analisis de
forma directa al objeto de estudio. Pese a que ya se tenia una nociéon general del destino,
porque una de las investigadoras se desenvuelve de forma frecuente en el destino como

guia de turismo.

En las gestiones 2022 y 2023 se realizaron viajes frecuentes a la poblacion de
Uyuni y al destino Salar y lagunas de colores, con la finalidad de volver a realizar las
entrevistas a entes organizadores y las encuestas a operadoras de turismo y turistas,
quienes completaron las encuestas después de haber visitado y tomado los distintos

servicios turisticos y asi obtener informacioén adecuada y oportuna.
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4.1.5.2 2da Fase — Sistematizacion

En esta segunda fase se organizd y clasifico los datos recolectados de la
investigacion, para luego realizar la tabulacion de datos y posteriormente se analizd y
estructuro la informacién obtenida, los cuales ayudaron a conocer el estado actual del

planteamiento del problema, y responder a los objetivos de investigacion.
4.1.5.3 3ra Fase — Elaboracion de Informe final

En la tercera fase, después del analisis, se elaboro6 el Informe Final, presentando
las conclusiones a la que se llegd, y se plantea las sugerencias para mejorar el proceso de
las capacitaciones a los prestadores de servicios turisticos y por ende mejorar la calidad

en la prestacion de servicios en el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa.
4.2. Ambito geografico

Los lugares geograficos para la realizacion de esta investigacion son el Salar de
Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa, conocidos por su belleza natural y por ser el primer

destino mas visitado en Bolivia. Como se muestra en la Figura 22.

El Salar de Uyuni est4 ubicado en el suroeste de Bolivia, en el departamento de
Potosi, con una extension de 10,582 km?., a una altura de 3650 m.s.n.m. en la provincia

Daniel Campos del departamento de Potosi y la provincia Ladislao Cabrera del Departamento

de Oruro. (Wikipedia, s.f.).
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Figura 21

Mapa Politico y geogrdfico Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa
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La Reserva Eduardo Avaroa se encuentra al sur del departamento de Potosi, en la
provincia Sur Lipez, municipio San Pablo de Lipez y limita al sur con la Republica Argentina

y al oeste con la Republica de Chile.

Como se ve en la Figura 23, las coordenadas Geograficas del cuadrante de referencia
21°59°45.8" latitud Sur; 68°03°0.42" Longitud oeste a 22°54°28.6" latitud Sur; 66°56°46.06"

longitud oeste, alcanza una altitud de 4000 a 6000 msnm. (SERNAP (. N., s.f.).
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Figura 22

Mapa topogrdfico y politico de la Reserva Nacional de Fauna Andina Eduardo Avaroa
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Nota. Adaptado de:
http://sernap.gob.bo/beni/wpcontent/uploads/sites/29/2018/07/EDUARDO-AVAROA-

rcm_MAPA-4-AP.pdf
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Esta investigacion considera ambas areas geograficas debido a que el recorrido
turistico abarca tanto el Salar de Uyuni como la Reserva Nacional de Fauna Andina
Eduardo Avaroa. Sin embargo, los operadores turisticos que gestionan esta ruta estan
establecidos principalmente en la poblacion de Uyuni. Por lo tanto, se analizaran las
capacitaciones proporcionadas a los prestadores de servicios turisticos en Uyuni y su
impacto en la calidad del servicio y el desarrollo sustentable del turismo. Ademas, se
evaluara como estas capacitaciones influyen en la experiencia turistica de los visitantes y

en la conservacion ambiental de la zona.

4.3. Poblacion y muestra

El tipo de muestra que se aplico para las encuestas fue de tipo no probabilistico ya
que la muestra es controlada a través de la eleccion de sujetos con ciertas caracteristicas
especificas, las cuales se relaciond con en el planteamiento del problema y los objetivos

de investigacion.

En este sentido este instrumento fue empleado a un grupo objetivo de 65 turistas

y 63 operadoras de turismo.

Por un lado, se realiz6 encuestas a las operadoras de turismo y por otro lado a los

turistas que tomaron los servicios Salar de Uyuni y lagunas de colores.

El tamaio de la muestra se determind a través de la siguiente formula:
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22 p*q*N

=
Il

Z7*p*qH(N*e?)
Z = Nivel de confiabilidad 95% = 1.96
p= probabilidad de éxito 50% = 0.5
g= probabilidad de fracaso 50% = 0.5
N= Universo
e= Error 10%=0.1

4.3.1 Determinacion de la muestra

De acuerdo al informe otorgado por el Gobierno Autonomo Municipal de Uyuni,
actualmente se cuenta con 187 operadoras de turismo activas, respaldadas por sus
licencias de funcionamiento. De las cuales se considerd a las operadoras que trabajan en
oficinas alrededor del centro de la ciudad de Uyuni, porque ofrecen prestacion de servicios
a diario. Ya que también existe otro porcentaje de operadoras que prestan servicios de
forma irregular, solo a través de redes sociales desde la pandemia del COVID 19. Asi
también las encuestas a turistas fueron realizadas desde un punto de vista cuantitativo,

donde se emple6 a un grupo objetivo de 65 turistas.

1.96°*0.5*0.5*187

136



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

1.962*0.5*0.5+(187*0.12)

3.84*0.5*%0.5*187

n=

3.84%0.5%0.5+(187*0.01)

0.96+1.87

179.52

2.83

n=63.43

4.4. Métodos y técnicas de investigacion

4.4.1. Método de investigacion

En el inicio de un proceso de investigacion surge la duda del camino a seguir para
llegar a cumplir los objetivos planteados, en este caso fue oportuno combinar los

beneficios del enfoque cualitativo y cuantitativo con el fin de tener una visioén holistica
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del impacto de la capacitacion, a través del uso combinado de encuestas y entrevistas,

llegando a la conclusion que el enfoque maés preciso es el mixto.

Ya que permite obtener distintas perspectivas y puntos de vista. Por un lado, de
los participantes, quienes recibieron las capacitaciones. Por otro lado, del cliente final
quien recibio el servicio y muestra su nivel de satisfaccion. Ademas, que dicho enfoque
se caracteriza por permitir una interaccidon mas cercana entre el investigador o la
investigadora y los sujetos de estudio, analizando las vivencias y experiencias individuales

de cada sujeto.

Llegando a tener una “investigacion naturalista porque estudiara a los objetos y
seres vivos en sus contextos o ambientes naturales y cotidianidad™?, llevandonos a una
reflexion y vinculacion en las acciones o hechos sucedidos en cierto tiempo para

posteriormente describirlos e interpretarlos.

4.4.1.1 Tipo de Investigacion

El propdsito de esta investigacion es analizar la relacion y el impacto de las

variables de capacitacion y la calidad de servicios turisticos, asi como la incidencia en el

! Sampieri Hernandez Roberto Metodologia de la investigacion
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desarrollo sustentable de la actividad turistica, por lo que se constituye en una

investigacion de tipo descriptiva y explicativa.

4.4.2. Estrategia metodologica

Para abordar el tema "Proceso de Capacitacion y su Incidencia en la Calidad de
Servicios y Desarrollo Sustentable de la Actividad Turistica", con el estudio de caso del
Salar de Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa, se implemento6 una estrategia metodoldgica
mixta que combina métodos cualitativos y cuantitativos. Esta estrategia permitié una
comprension integral del impacto de las capacitaciones en la calidad del servicio y el

desarrollo turistico, el cual se desarroll6 en las siguientes fases:

4.4.2.1 Fase de investigacion documental

Con el fin de tener un marco teorico s6lido y un contexto histérico de las
capacitaciones implementadas, se plantea recolectar informacién preliminar sobre las
capacitaciones proporcionadas a los prestadores de servicios turisticos y establecer un
marco tedrico a través de la revision bibliografica y documental de informes, estudios
previos, tesis, y registros oficiales del Viceministerio de Turismo, Fundacion CODESPA,
Gobierno Autonomo Departamental de Potosi, Gobierno Auténomo Municipal de Uyuni,

Instituto Nacional de Estadistica e Infotur Uyuni.

139



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

4.4.2.2 Fase de investigacion de campo

En la fase de investigacion de campo con el fin de obtener datos sobre la
efectividad de las capacitaciones, la calidad del servicio, y la percepcion de los turistas, se
plantea evaluar los resultados de las capacitaciones a través de observaciones directas y

recoleccion de datos primarios, con la aplicacion de los siguientes métodos:

e Observacion Directa: Visitas a las areas de estudio, Poblacion de Uyuni,
Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa, para observar la calidad en la

prestacion de servicios turisticos.

e Encuestas y Entrevistas: Aplicacion de encuestas y entrevistas
estructuradas a prestadores de servicios turisticos, turistas, autoridades
locales y capacitadores, para obtener informacion detallada sobre la

percepcion y efectividad de las capacitaciones recibidas.

4.4.2.3 Fase de Analisis de datos

Para obtener hallazgos clave y andlisis de la efectividad de las capacitaciones, en
esta fase se busca analizar los datos recolectados para identificar patrones y evaluar el

impacto de las capacitaciones a través de:

e Anailisis Cuantitativo: Se analizo los porcentajes de los datos de las encuestas

para determinar la relacion entre las capacitaciones y la calidad del servicio.
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e Analisis Cualitativo: Andlisis de contenido de las observaciones y entrevistas
para identificar temas recurrentes y percepciones sobre las capacitaciones y su

impacto.

4.4.2.4 Fase de validacion y contraste

Para confirmar y validar los resultados se triangularon los datos con propuestas
teoricas y contrastaron con estudios previos. Comparando los resultados obtenidos con la

literatura existente y el planteamiento de objetivos.

4.4.3. Técnicas de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizé en dos etapas, las mismas se desarrollan a

continuacion:

- En la primera etapa se aplico las técnicas de observacion y entrevistas

- En la segunda etapa se aplico las técnicas de entrevistas y encuestas.

4.4.3.1 Observacion directa

Esta técnica cualitativa fue utilizada de forma directa y detallada, para observar
practicas turisticas y operativas en el lugar de estudio, lo que permiti6 evaluar la aplicacion

practica de las capacitaciones y las medidas de sustentabilidad referentes a la prestacion

de servicios turisticos tales como: alimentacion, hospedaje, transporte entre otros.
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Lo que permitid recabar informacion de los prestadores de servicios y a la vez ver
la satisfaccion del turista in situ, lo que fue mas enriquecedor al poder adquirir informacion
desde en proceso de inicio hasta el punto final del servicio. Por lo tanto, se vio necesario
implementar esta técnica por un lapso de tiempo (1 semana aproximadamente) para
estudiar los diferentes fendomenos que se presenten pudiéndolos articular de manera

optima en el proceso de investigacion.

4.4.3.2 Entrevista

Las entrevistas de recopilacion de informacion, al ser esta una técnica cualitativa,
permitid obtener informacion profunda sobre las percepciones y experiencias de los entes
organizadores, capacitadores y personal que recibid la capacitacion, con el fin de ver la
efectividad y el impacto de los programas de capacitacion y las practicas de desarrollo
sustentable. Entrevistas que se realizaron con un guion de preguntas abiertas y ejecutadas

en dos fases diferentes.

En la primera fase, las entrevistas se dirigieron a los organizadores y capacitadores
de las gestiones 2013-2014, en particular a CODESPA y al Viceministerio de Turismo.
En la segunda fase, las entrevistas se dirigieron a los organizadores de nuevas

capacitaciones para las gestiones 2018-2019, asi como a operadores turisticos.
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Como entes organizadores, se entrevisto al responsable de la Secretaria de Turismo
y Cultura de la Honorable Alcaldia Municipal de Uyuni y a la Técnico de Control de

Servicios Turisticos de la Secretaria de Turismo Regional de la Gobernacion de Potosi.

Como participantes de las capacitaciones, se entrevistd a los propietarios de
operadoras de turismo, por ser estos quienes se encargan de prestar los servicios turisticos
a los turistas en los tres o cuatro dias de recorrido en el destino Salar de Uyuni y Reserva

Eduardo Avaroa.

4.4.3.3 Encuestas

Esta técnica cuantitativa permitié recolectar datos estructurados de un grupo de
participantes, especificamente operadores turisticos y turistas. Los operadores turisticos
fueron seleccionados porque recibieron capacitacion, mientras que los turistas brindaron
informacion sobre su percepcion de la calidad de servicios. Estos datos ayudaron a medir

el impacto de las capacitaciones en el &mbito social.

El cuestionario consistié en un conjunto de preguntas disefiadas para medir una o
mas variables especificas. Principalmente se utilizaron preguntas cerradas y dicotomicas,

dirigidas a dos grupos objetivo:

e Operadores turisticos

e Turistas
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4.4.4. Instrumentos

Como ya se menciond anteriormente esta investigacion tuvo dos etapas, en la
primera etapa se utilizaron fichas de observacion directa y entrevistas guiadas. Y en la

segunda etapa encuestas y entrevistas guiadas, los cuales se describen a continuacion.

4.4.4.1 Observacion directa

Se realizo la observacion directa a prestadores de servicios turisticos en la
poblacion de Uyuni (operadoras, transporte, restaurantes, hoteles, guias, mercado local),
este instrumento fue disefiado para registrar observaciones detalladas sobre el
comportamiento, condiciones y actividades del estado de los servicios turisticos y el
entorno natural. Los aspectos observados fueron la infraestructura turistica, la atencion al

cliente, la interaccion entre turistas y los prestadores de servicios.

4.4.4.2 Entrevista semiestructurada (guia)

Las entrevistas semiestructuradas se utilizaron como instrumento de recoleccion
de datos, las mismas que fueron dirigidas a diferentes grupos de interés que intervinieron
en las capacitaciones turisticas en Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa. Los instrumentos
fueron disefiados con el objetivo de obtener informacién precisa sobre la planificacion,
ejecucion y resultados de dichas capacitaciones, asi como su incidencia en la calidad de

los servicios y el desarrollo turistico sustentable en ese destino.
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Se disefiaron tres guias de entrevistas diferenciadas para los distintos grupos: 1.

Instituciones Organizadoras y Ejecutoras. 2. Capacitadores. 3. Participantes

1. Entrevistas a Instituciones Organizadoras y Ejecutoras

Con el fin de adquirir informacién precisa sobre la planificacion, ejecucion y
resultados de las capacitaciones turisticas desarrolladas en Uyuni y su
incidencia en el desarrollo sustentable del turismo, en estas entrevistas se

recopil6 informacidn en seis apartados. (véase anexo A).

- Diagnostico de necesidades: Como se realizé didacticamente.

- Planificacion de la curricula: Premisas y metodologia.

- Eleccion de capacitadores: Criterios utilizados para seleccionar a los

capacitadores.
- Evaluacion de capacitaciones: Métodos y momentos de evaluacion.
- Obtencion de resultados: Logros obtenidos y percepcioén de impacto.

- Incidencia en Calidad de Servicios y Desarrollo Sustentable: Se pregunto

acerca de la relacion entre las capacitaciones y el desarrollo turistico sustentable.
2. Entrevistas a Capacitadores

Esta entrevista se disefid para adquirir informacion precisa sobre la ejecucion y

resultados de las capacitaciones turisticas desarrolladas en Uyuni y su incidencia
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en la calidad de servicios y en el desarrollo sustentable del turismo. (véase anexo

B).

Contenido de la entrevista:

- Diagnostico: Preguntas sobre la evaluacion inicial del conocimiento de los

participantes.

- Ejecucion de la Curricula: Preguntas sobre la metodologia pedagdgica utilizada

y los recursos didacticos empleados.

- Evaluacion de las Capacitaciones: Preguntas sobre la existencia de

evaluaciones post - capacitacion.

- Incidencia en el Desarrollo Turistico Sustentable: Preguntas sobre el impacto

de las capacitaciones en la calidad de los servicios y el desarrollo sostenible.
3. Entrevistas a Participantes

Se realizaron entrevistas a los participantes de las capacitaciones para obtener
informacion sobre la percepcion y satisfaccion de las capacitaciones turisticas.
Este instrumento se estructur6 en cuatro secciones de preguntas, cada una

orientada a evaluar distintos aspectos del proceso de capacitacion. (véase anexo C)

Contenido de la entrevista:

- Diagnéstico: Preguntas sobre pruebas diagnosticas realizadas antes de las

capacitaciones.
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- Planificacion: Preguntas sobre la consulta de temas de interés y la coordinacion

de aspectos logisticos.
- Ejecucion: Preguntas sobre la metodologia de ensefianza y recursos didacticos.

- Obtencion de Resultados: Preguntas sobre el impacto de las capacitaciones en

sus actividades.

Las entrevistas se realizaran en el lugar y fecha acordados con los participantes,
para garantizar la disponibilidad de tiempo de los mismos, asegurando una duracion
aproximada de 30 minutos para cubrir todas las preguntas, las mismas que se llevaron a
cabo por las entrevistadoras Carla Alcon Huayta y Jeaneth Aguilar Tambo. Las
entrevistadoras fueron responsables de registrar la informacion proporcionada por los

entrevistados.

4.4.4.2 Cuestionarios

Se aplicaron cuestionarios a los duefios de las operadoras de turismo y a los
turistas. Ambos con el fin de recoger informacion desde distintas perspectivas segun el rol

que juegan en la presente investigacion.

Por un lado, el cuestionario aplicado a los turistas, busco obtener informacion
sobre su experiencia y la percepcion de calidad, en los distintos servicios recibidos durante
el recorrido del Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa, como ser el transporte, la

alimentacion, la seguridad, etc. (véase anexo D).

147



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

Por otro lado, el cuestionario aplicado a las operadoras de turismo, se basé en
obtener informacién sobre su nivel de formacion, los factores que ellos consideran al
contratar personal y proveedores y la percepcion de las capacitaciones que recibieron y

las que les gustaria recibir. (véase anexo E).

4.5. Operacionalizacion

Para describir de forma sistematica se presenta la siguiente Figura 23, como

resumen de la operacionalizacion de variables.
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Figura 23

Operacionalizacion de variables

LA CALIDAD Y DESARROLLO

Variables Definicion conceptual Dimensiones | Definicion
operacional
“La capacitacion es el proceso Programas de | Implementacion
educativo de corto plazo, que se Capacitacion sistematica de cursos
aplica de manera sistematica y de capacitacién para
organizada, que permite a las mejorar las
Proceso de | personas aprender conocimientos, habilidades y
capacitacion | actitudes y competencias en funcion conocimientos de los
turistica de objetivos definidos previamente™ participantes.
Chiavenato (2009) (pag. 371).
Calidad de Evaluacion de la
Programas de | efectividad de los
capacitacion cursos de
capacitacion.
Calidad de | La primera equivalencia: la calidad | Observacion Evaluacion de la
servicios y | de servicio ofrecida por la empresa | Directa calidad de servicio
desarrollo se traduce en la satisfaccion del ofrecido por
sustentable | cliente. Segunda equivalencia: la prestadores de
satisfaccion se traduce en una mayor servicios turisticos.
fidelizaciéon del cliente. Tercera
equivalencia: fidelidad del cliente
tiene un impacto positivo en los
beneficios de la empresa. Martinez, . ., .
Ribes; Borja y Carvajal (1999, como | Satisfaccion ggetg'f(;ggig: oorla
s citd en Seto, 2004, pag. 6). del Cliente calidad de servicio

recibido.
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La OMT (2023), define como turismo
sostenible: “El turismo que tiene | Participacion Evaluacion de

plenamente en cuenta las | local politicas de
repercusiones actuales y futuras, sustentabilidad que
econdmicas, sociales y inciden la poblacion
medioambientales para satisfacer las local, desde un
necesidades de los visitantes, de la enfoque social.

industria, del entorno y de las
comunidades anfitrionas”

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

4.5.1 Variables

En esta investigacion existen variables relacionadas, puesto que expresan la
relacion de dos variables, sin existir dependencia entre ellas, ya que no se podra demostrar

numéricamente una relacion entre ellas.

Las variables relacionadas son:

a) Proceso de capacitacion turistica

b) Calidad de servicios y desarrollo sustentable

4.5.2 Definicion conceptual

4.5.2.1 Proceso de capacitacion turistica

Segun Chiavenato (2009) "La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,

que se aplica de manera sistemadtica y organizada, que permite a las personas aprender
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conocimientos, actitudes y competencias en funcion de objetivos definidos previamente”

(pag. 371).

Lo cual nos lleva a comprender la capacitacion es un proceso planificado para
lograr objetivos especificos, en el caso de esta investigacion, para desarrollar destrezas y

habilidades para la mejora de calidad en servicios turisticos.

4.5.2.2 Calidad de servicios y desarrollo sustentable

La gestion y organizacion interna son condicionantes basicos de la calidad en la
prestacion de servicios ofrecidos por una organizacion, en este caso, las operadoras de
turismo, lo cual a su vez tendra incidencias presentes y futuras, como se muestra en las

siguientes definiciones:

La primera equivalencia: la calidad de servicio ofrecida por la empresa se traduce
en la satisfaccion del cliente. Segunda equivalencia: la satisfaccion se traduce en una
mayor fidelizacion del cliente. Tercera equivalencia: fidelidad del cliente tiene un impacto
positivo en los beneficios de la empresa. Martinez, Ribes; Borja y Carvajal (1999, como

se citd en Setd, 2004, pag. 6).

La OMT (2023), define como turismo sostenible: “El turismo que tiene
plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, economicas, sociales y
medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del

entorno y de las comunidades anfitrionas”.
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4.5.3. Definicion operacional

Las variables de la presente investigacion se determinaron por cinco indicadores:

Implementacion sistemdtica de cursos de capacitacion para mejorar las

habilidades y conocimientos de los participantes.

e Evaluacion de la efectividad de los cursos de capacitacion.

e Evaluacion de la calidad de servicio ofrecido por prestadores de servicios
turisticos.

e Medicioén de satisfaccion por la calidad de servicio recibido.

e Evaluacion de politicas de sustentabilidad que inciden la poblacién local,

desde un enfoque social.

4.5.4. Sub variables

La presente investigacion llego a cubrir solo algunas subvariables, por la falta de
datos escritos registrados y la informacion fue limitada. Los entes gubernamentales al ser
autonomos delegan a técnicos de las secretarias de turismo a la elaboracion de programas

de capacitacion, quienes no brindan informacién escrita.

a) Proceso de capacitacion

- Programas de capacitacion, solo se cuenta con el contenido de temas y destrezas

a desarrollarse.
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- Participacion, el porcentaje de participacion.

- Calidad de programas, la evaluacion de satisfaccion de los participantes.

b) Calidad de servicios

- Satisfaccion del cliente, atencion al cliente.

- Observacion directa, la interaccion con el cliente.

¢) Desarrollo sustentable

- Participacién local, empleo local a través del nimero y porcentaje de empleos
ocupados. Y la participacion en decisiones, a través de la inclusion de la

comunidad en la planificacion turistica.

- Crecimiento econdmico, a través de los ingresos generados por el turismo.

d) Contexto socioeconémico

- Condiciones econdmicas, nivel de ingreso promedio del sector turistico y la tasa

de desempleo en la region.

- Condiciones sociales, nivel educativo promedio de los prestadores de servicios y

acceso a servicios basicos como salud, vivienda y transporte.
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e) Infraestructura Turistica

- Disponibilidad de: cantidad y tipos de hospedajes, nimero de establecimientos

de comida, disponibilidad de medios de transporte para turistas.

- Calidad, presencia de certificaciones de calidad

- Acceso a servicios basicos, como la calidad y frecuencia de transporte publico.

Disponibilidad y calidad de servicios médicos.

4.5.5. Indicadores

En la presente investigacion cuatro de las cinco dimensiones proporcionan
indicadores cualitativos y solo una dimension cuantitativa. De acuerdo a las dimensiones
de las variables y para una mejor comprension se tiene los siguientes indicadores

detallados en la siguiente Figura 24.
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Indicadores
Variables | Dimensiones | Indicadores Descripcion Instrumentos
Proceso Programas de | Percepcion de los entes Comentarios en | Entrevistas a
de Capacitacion organizadores y las entrevistas entes
capacitaci capacitadores sobre la de las personas | organizadores
6n importancia de los cursos | encargadas de | y capacitadores
turistica de capacitacion organizary de los cursos
llevar a cabo de capacitacién
las
capacitaciones
Descripcion de las
metodologias utilizadas en | Los
los cursos de capacitacion | capacitadores

relatan sobre
los enfoques
pedagdégicos
aplicados
durante el
proceso de
capacitacion.

Calidad de
Programas de
capacitacion

Testimonios de los
participantes sobre Ila
utilidad practica de lo
aprendido en los cursos de
capacitacion.

A través de las
entrevistas y
encuestas a los
participantes,
tener
informacion
sobre como los
conocimientos
adquiridos en
las
capacitaciones,
han mejorado el
desempefio de
los prestadores
de servicios
turisticos.

Encuestas de
satisfaccion de
los
participantes.
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Calidad
de
servicios
y
desarrollo
sustentabl
e

Observacion
Directa

Descripcion del tipo de
servicio brindado por los
prestadores de servicios
turisticos

A través de la
observacion
directa detallar
los servicios
brindados por
los prestadores
de servicios
turisticos.

Percepcion sobre la
implementacion de
practicas sustentables.

Describir si los
prestadores de
servicios
turisticos
implementan
alguna practica
de
sustentabilidad.

Observacion
directa

Satisfaccion
del Cliente

Puntuaciéon promedio de
satisfaccion de los
servicios turisticos
recibidos.

Mostrar un valor
porcentual a
partir de las
encuestas a
turistas, el cual
mida el nivel de
satisfaccion,

después de
haber tomado
los servicios en
la ruta Salar de
Uyuni y REA.

Encuestas a
clientes

Participacion
local

Relatos de los duefios de
las operadoras de turismo
sobre el conocimiento y
manejo que tienen de
practicas sustentables

A través de los
relatos en las
entrevistas
percibir las
dificultades que
tienen para
adoptar
practicas
sustentables.

Entrevistas a
duenos de
operadoras de
turismo

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.6. Instrumentos de recoleccion de la informacion

Para las cinco dimensiones consideradas en esta investigacion se tuvieron siete

instrumentos de recoleccion de informacion, como se explicod en un acépite anterior. Entre

ellos estdn las entrevistas a entes organizadores, a capacitadores y capacitados, las

encuestas de satisfaccion a turistas y a los capacitados, asi también la observacion directa

de prestadores de servicios, los que se muestran en la siguiente Figura 25.

Figura 25

Instrumentos de recoleccion de informacion

Variables Dimensiones | Instrumentos Descripcion
Proceso de | Programas de | Entrevistas a entes Se realizaron entrevistas a
capacitacion Capacitacion organizadores y personas encargadas de
turistica capacitadores de los organizar y llevar a cabo las
cursos de capacitaciones con el fin de
capacitacién obtener informacién acerca de la
planificacion, ejecucion y
evaluacion de los cursos de los
procesos de capacitacion
Calidad de Encuestas de Se aplicaron encuestas a los
Programas de | satisfaccion de los participantes de las
capacitacion participantes. capacitaciones, para medir el

nivel de satisfaccion en relacion
a la calidad de las
capacitaciones recibidas.
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Calidad de | Observacion Observacion directa Se realizé la observacion directa
servicios y | Directa a los prestadores de servicios
desarrollo turisticos, para evaluar la calidad

sustentable

con la que brindan servicios
ademas de ver si implementan
practicas de sustentabilidad
desde el enfoque social.

Satisfaccion

del Cliente

Encuestas a clientes

Se encuesto a turistas, después
de haber tomado los servicios en
la ruta Salar de Uyuni y REA,
para medir el nivel de
satisfaccion, considerando
aspectos de calidad del servicio
y si pudo cubrir sus expectativas.

Participacion
local

Entrevistas a duefios
de operadoras de
turismo

A través de las entrevistas a
duefios de operadoras de
turismo, se evaluo las politicas de
sustentabilidad en el &ambito
social.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

4.6. Materiales y equipos

La presente investigacion se llevo a cabo mediante diversos materiales y equipos

que facilitaron la recoleccion y andlisis de datos en las etapas, los mismos se detallan a

continuacion:

e Computadora portatil

e (Camara fotografica

e (rabadora de voz

e Teléfono movil
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e Cuaderno de apuntes

e Fichas

e Entrevista estructurada (guia)
e Acceso a internet

e Libros y revistas
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CAPITULO VI — ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

6.1 Resultados y discusion del objetivo general

“Identificar el nivel de incidencia del proceso de las capacitaciones turisticas en la
calidad de servicios turisticos y el impacto en el desarrollo sustentable en el destino Salar

de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa”.

Para alcanzar el objetivo general, se realizaron entrevistas a las instituciones
organizadoras y ejecutoras de las capacitaciones turisticas en los afios 2016 y 2023. El
objetivo de estas entrevistas fue obtener informacién precisa sobre la planificacion,
ejecucion y resultados de las capacitaciones turisticas en Uyuni y su impacto en el

desarrollo sustentable del turismo.

Las preguntas formuladas durante las entrevistas se disefiaron para obtener

resultados que se muestran en las Figuras 26, 27 y 28.
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Figura 26
Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras en relacion a la

incidencia de las capacitaciones - ario 2016

1. DATOS GENERALES

LUGAR: La Paz FECHA: 6 de|DURACION: 26 minutos
septiembre de
Calle Rosendo Gutiérrez N° 538 | 2016

2. ENTREVISTADO

NOMBRE: Eliseo Gonzales Cusi | INSTITUCION: Fundacién CODESPA

CARGO: Coordinador Técnico AREA O DEPENDENCIA:

3. ENTREVISTADOR

NOMBRE: Carla Jimena Alcon Huayta

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA RELACION E INCIDENCIA DE LAS CAPACITACIONES AL
DESARROLLO TURISTICO SUSTENTABLE

¢Cual es la relacion de incidencia .
que tuvieron las capacitaciones
turisticas en el desarrollo

sustentable del destino Salar de

No se puede hablar de una incidencia
directa, ya que el aporte no es pleno
existen muchos vacios que impiden el
progreso de las actividades, por ejemplo,

Uyuni REA?
Obtener informacion referente a:
Si se obtuvo algun logro

en lo econémico, social y/o
ambiental

no se cuenta con un reglamento de
funcionamiento que pueda ser la guia para
mejorar la calidad de servicios.

Referente al transporte también es un
punto flaco en Uyuni, no se los controla,
para hablar de sustentabilidad a largo plazo
la planificacion debe tomar en cuenta todos
los puntos e ir interconectandolos, solo con
las capacitaciones no se logra un desarrollo
solo se ayuda a mejorar parte de ello.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras en relacion a la

incidencia de las capacitaciones H.A.M. Uyuni - aiio 2023

1. DATOS GENERALES

LA CALIDAD Y DESARROLLO

LUGAR: Uyuni

FECHA: 24 de
abril de 2023

DURACION: 35 minutos

2. ENTREVISTADO

NOMBRE: Omar Pérez Condori

INSTITUCION: Honorable Alcaldia Municipal de Uyuni

CARGO: Responsable
Turismo y Cultura

de |AREA O DEPENDENCIA: Secretaria de Turismo y

Cultura

3. ENTREVISTADOR

NOMBRE: Jeaneth Sucy Aguilar Tambo

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA RELACION E INCIDENCIA DE LAS CAPACITACIONES
AL DESARROLLO TURISTICO SUSTENTABLE

¢Cual es la relacion de
incidencia que tuvieron
las capacitaciones
turisticas en el
desarrollo sustentable
del destino Salar de
Uyuni REA?

Obtener informacion
referente a:

Se obtuvo algun logro
en lo econémico, social
y/o ambiental

Se percibe que en el ambito econdémico y social el logro
no es significativo. En el ambito ambiental no hubo ningun logro.

Los prestadores de servicios desconocen lo que implica

desarrollo sustentable.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 28

Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras en relacion a la

incidencia de las capacitaciones G.A.D. Potosi - aiio 2023

1. DATOS GENERALES

LUGAR: Uyuni FECHA: 24 de|DURACION: 38 minutos
abril de 2023

2. ENTREVISTADO

NOMBRE: Sonia Basilio INSTITUCION: Gobierno Auténomo Departamental de Potosi

CARGO: Técnico de control de | AREA O DEPENDENCIA: Secretaria Regional de Turismo y
servicios turisticos Cultura
3. ENTREVISTADOR

NOMBRE: Jeaneth Sucy Aguilar Tambo

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA RELACION E INCIDENCIA DE LAS CAPACITACIONES AL
DESARROLLO TURISTICO SUSTENTABLE

¢Cudl es la relacion de|Hay un logro social, porque después de la capacitacion en
incidencia que tuvieron las |idiomas, los participantes notaron que el curso fue de utilidad,
capacitaciones turisticas en |y se sintieron motivados para recibir nuevas capacitaciones.
el desarrollo sustentable del
destino Salar de Uyuni REA? |En relacién a los ambitos econémico y ambiental no se
perciben cambios.

Obtener informacion
referente a:

Se obtuvo algun logro en lo
econdémico, social ylo
ambiental

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

163



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

Los resultados de las entrevistas de 2016 no demostraron una incidencia
significativa en el desarrollo sustentable del turismo, debido a la falta de planificacion y
vision a mediano y largo plazo, lo cual impide una integracion efectiva de los esfuerzos y

resultados.

En 2023, se observo una mejora en los conocimientos en idiomas como parte del
programa de capacitacion, mejorando la comunicacién entre los actores turisticos y los
turistas. Sin embargo, los resultados cuantitativos muestran una incidencia mayor al 50%
en los parametros de "muy bueno" y "bueno" segun la perspectiva de los turistas,

indicando un efecto positivo a largo plazo en el desarrollo sustentable del destino.

La incidencia, entendida como la repercusion, efecto y/o influencia de una accion
o actividad en relacion a otra, fue la linea general que guid esta investigacion, centrada en
los resultados obtenidos de relacion del proceso de las capacitaciones turisticas, calidad
de servicios y el desarrollo sustentable de la actividad turistica, como se muestra en la

siguiente Figura 29.
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Figura 29

Relacion de incidencia del proceso de capacitacion

CALIDAD DE SERVICIOS

EL PROCESO DE LAS CAPACITACIONES

TURISTICAS

DESARROLLO SUSTENTABLE DE LA

ACTIVIDAD TURISTICA

6.2 Resultados y discusion de los objetivos especificos

6.2.1 Resultados y discusion Objetivo I

“Describir los niveles de post evaluacion del proceso de la capacitacion y su

incidencia en el desarrollo turistico sustentable desde un enfoque social”

Para este objetivo se realizaron preguntas especificas para la obtencion de datos

validos para los resultados que se muestran en las Figuras 30, 31 y 32.
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Figura 30

Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras preguntas en relacion a

la evaluacion de las capacitaciones - ario 2016

1. DATOS GENERALES

538

LUGAR: La Paz - Calle Rosendo Gutiérrez N° | FECHA: 6 de | DURACION: 26

septiembre de 2016 | minutos

2. ENTREVISTADO

NOMBRE: Eliseo Gonzales Cusi

INSTITUCION: Fundacién CODESPA

CARGO: Coordinador Técnico

AREA O DEPENDENCIA:

3. ENTREVISTADOR

NOMBRE: Carla Jimena Alcon Huayta

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

¢ Cual fue el proceso que se
siguié para evaluar el logro de
objetivos?

Obtener informacion referente a:

Se realiz6 evaluaciones escritas,
practicas o ambas

¢En qué etapa del proceso se
realiz6?

Fueron 2 procesos:

La parte tedrica a través de formularios en
la que se les preguntaba como le parecié la
capacitacion si tenian observaciones, esto
se realizé al finalizar todas las
capacitaciones.

La segunda fue en el momento es
decir se realizé un monitoreo al momento
de realizar las practicas, todas estas
estaban avaladas con una certificaciéon
correspondiente.
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PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA OBTENCION DE RESULTADOS

¢En qué porcentaje se logré todo
lo planificado?

En un 100%, primero se abarco a todo el
publico objetivo y se integré a comunidades
que no se habia contemplado.

¢Hay algun logro en especifico
que actualmente pueda percibirse
o demostrarse?

Obtener informacion referente a:

Mejora en la prestacién de
servicios

Atencién al cliente
Informacion turistica
Idiomas
Gastronomia

La mayor demostracion de mejora esta en
las actividades que realiza cada participante,
si nos referimos a demostrar con algun
documento no se realizé una post
evaluacion, solo se llegd a concluir las
capacitaciones, sin embargo, actualmente
se esta desarrollando el levantamiento de
informacion para una segunda etapa de
capacitacion.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 31

Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras preguntas en relacion a

la evaluacion de las capacitaciones H.A.M. Uyuni - ario 2023

1. DATOS GENERALES

LUGAR: Uyuni

FECHA: 24 de
abril de 2023

DURACION: 35 minutos

2. ENTREVISTADO

Turismo y Cultura

NOMBRE: Omar Pérez | INSTITUCION: Honorable Alcaldia Municipal de Uyuni
Condori
CARGO: Responsable de|AREA O DEPENDENCIA: Secretaria de Turismo y Cultura

3. ENTREVISTADOR

NOMBRE: Jeaneth Sucy Aguilar Tambo

167




LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN
SUSTENTABLE

LA CALIDAD Y DESARROLLO

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

¢, Cudl fue el proceso que se
sigui6 para evaluar el logro de
objetivos?

Obtener informacién referente
a:

Se realizé evaluaciones escritas,
practicas o ambas

En qué etapa del proceso se
realizo

La creacion de contenidos y la certificacion al final del
curso. Ademas de una evaluacioén escrita de cémo le
parecio el curso.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA OBTENCION DE RESULTADOS

¢En qué porcentaje se logré todo
lo planificado?

En un 85%.

¢Hay algun logro en especifico
gue actualmente pueda percibirse
o demostrarse?

Obtener informacion referente
a:

Mejora en la prestacién de
servicios

Atencioén al cliente
Informacioén turistica
Idiomas

Gastronomia

Actualmente se realiza seguimiento a los prestadores
de servicios turisticos a través de las redes sociales
para ver cOmo estan realizando la atencién al cliente en
el destino Uyuni, ya que los clientes constantemente
realizan comentarios en distintas redes sociales y en
las mismas paginas web de las operadoras de turismo.
Pero se considera que solo se puede abarcar controlar
en un 50%.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 32

Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras preguntas en relacion a

la evaluacion de las capacitaciones G.A.D. de Potosi - aiio 2023

1. DATOS GENERALES

LUGAR: Uyuni FECHA: 24 de|DURACION: 38 minutos
abril de 2023

2. ENTREVISTADO

NOMBRE: Sonia Basilio INSTITUCION: Gobierno Auténomo Departamental de Potosi

CARGO: Técnico de control de | AREA O DEPENDENCIA: Secretaria Regional de Turismo y
servicios turisticos Cultura
3. ENTREVISTADOR

NOMBRE: Jeaneth Sucy Aguilar Tambo
PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

¢Cual fue el proceso que se
sigui6 para evaluar el logro

de objetivos? En la dltima capacitacion, de idioma inglés, el cual tuvo una

duracién de 3 meses, se llevo a cabo evaluaciones periédicas
Obtener informacién cada 15 dias.
referente a:

Se realizé evaluaciones
escritas, practicas o ambas
En qué etapa del proceso se
realizo

PREGUNTAS DIRIGIDA A LA OBTENCION DE RESULTADOS

¢En qué porcentaje se logr6 | En un 60%. Ya que fue dificil lograr la participacion de los
todo lo planificado? prestadores de servicios.
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¢Hay algun logro en Se percibe mejora en el manejo del idioma inglés, ya que los
especifico que actualmente prestadores de servicio adquirieron el idioma de forma
pueda percibirse o empirica y conocen bastante vocabulario y con las
demostrarse? capacitaciones mejoraron su forma de hablar.

Obtener informacion
referente a:

Mejora en la prestacion de
servicios

Atencion al cliente
Informacion turistica
Idiomas

Gastronomia

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

La post evaluacion tal cual es entendida como una evaluacion integral de los
resultados en términos cualitativos y cuantitativos no fueron realizados, si se tiene un

levantamiento de informacion no precisa y /o evidente en la gestion 2016.

Se puede resaltar que se realiz6 encuestas de satisfaccion del proceso de las
capacitaciones y monitoreo en las practicas a los participantes, por lo tanto, al no contar
con datos estructurados y sisteméticos de post evaluacion, es dificil afirmar sobre la

efectividad de la capacitacion y su impacto en el desarrollo turistico sustentable

No se pudo medir la satisfaccion de los participantes, no se pudo evaluar la medida
en que esos conocimientos estan siendo aplicados en la practica y tampoco se puede

determinar la existencia de una mejora en la calidad del servicio turistico.
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Por otro lado, de acuerdo a las observaciones y entrevistas realizadas a los
stakeholders, talvez de forma indirecta, se puede atribuir algunas mejoras que se perciben
como resultado de las capacitaciones. Por ejemplo, se puede inferir que la satisfaccion de
la mayoria de los turistas, demuestra la mejora en la calidad de servicio; los stakeholders
consideran que reciben beneficios sociales, porque hay mayor empleabilidad en las
distintas 4areas de turismo, por ello gran porcentaje busca formacidon técnica en

gastronomia e idiomas.

6.2.2 Resultados y discusion objetivo I1

“Analizar la relacion de la calidad de servicios turisticos y desarrollo turistico

sustentable”

Para recopilar datos especificos para este objetivo, se aplicaron encuestas estructuradas
tanto a turistas, para evaluar su nivel de satisfaccion, como a operadoras de turismo en
Uyuni, con el fin de determinar su nivel de preparacion en la prestacion de servicios.
Ademas, se utilizaron fichas de observacion para evaluar a los proveedores de servicios
de alimentacion, transporte, entre otros. A continuacién, en las Tabla 23, 24, 25, 26, 27,
28 y 29 se detalla el nivel de satisfaccion con respecto a cada servicio especifico. Asi
como en las Figuras 33, 34, 35, 36, 37, 38 y 39. Y en la Tabla 30 se presenta un resumen

del nivel de satisfaccion de los turistas.
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Tabla 23
Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Servicios proporcionados por la operadora de turismo

Escala de Mediciéon Cantidad Numeral Porcentaje
1= Pésimo 1 2%
2= Malo 3 5%
3= Regular 9 14%
4= Bueno 12 18%
5= Muy bueno 40 62%

TOTAL 65 100%

Figura 33
Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Servicios proporcionados por la operadora de turismo

Personal de la operadora
% 5%

-

m 1=Pésimo ®=2=Malo = 3=Regular ®4=Bueno = 5=Muybueno

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa
estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).
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En cuanto a la calificacién que realizaron los turistas con referencia a de los
servicios proporcionados por las operadoras de turismo se tuvo una escala de calificacion
de 1 al 5 donde 5 representa muy bueno y 1 pésimo, teniendo como resultado; que el 62%
considera el servicio como muy bueno, el 18% como bueno, el 14 % como regular, el 5%

como malo y un 2% como pésimo.

Tabla 24

Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Transporte
Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
1= Pésimo 3 5%
2= Malo 3 5%
3= Regular 16 25%
4= Bueno 13 20%
5= Muy bueno 30 46%
TOTAL 65 100%
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Figura 34

Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Transporte

5%

Vi

= 1=Pésimo = 2=Malo = 3=Regular = 4=Bueno = 5=Muy bueno

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa

estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).

En cuanto al servicio de transporte prestado por las operadoras de turismo las
encuestas nos proporcionan datos de un 46 % calificindolo como muy bueno, seguido por
un 25% que lo califica de manera regular, un 20% lo considera bueno y el restante entre

pésimo y malo.
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Tabla 25

Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Alimentacion
Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
1= Pésimo 0 0%
2= Malo 8 12%
3= Regular 13 20%
4= Bueno 18 28%
5= Muy bueno 26 40%
TOTAL 65 100%

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa

estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).
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Figura 35
Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Alimentacion

Alimentacion

0%

m 1=Pésimo = 2=Malo = 3=Regular 4=Bueno = 5= Muy bueno

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa

estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).

La alimentacion fue otra variable de estudio en donde la obtencion de datos
muestra que un 40% considera a este servicio como muy bueno, un 28% como bueno, el
20% regular, el 12% malo. Sin embargo, ningun encuestado califico como pésimo al

servicio de alimentacion.
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Tabla 26
Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Guia de turismo

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
1= Pésimo 4 6%

2= Malo 1 2%

3= Regular 8 12%

4= Bueno 18 28%

5= Muy bueno 34 52%
TOTAL 65 100%

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa

estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).
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Figura 36
Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Guia de turismo

2%

28% 4

m 1=Pésimo = 2=Malo = 3=Regular = 4=Bueno = 5= Muy bueno

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa

estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).

En cuanto al servicio de guia el 52 % lo calific6 como un servicio muy bueno, un
28% como bueno, en cambio el 12% lo considera regular, el 6% pésimo y un 2% lo evalu6

como malo.
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Tabla 27

Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Chofer
Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
1= Pésimo 3 5%
2= Malo 1 2%
3= Regular 7 1%
4= Bueno 19 29%
5= Muy bueno 35 54%
TOTAL 65 100%
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Figura 37

Pregunta 1.- ;Como evaluaria los servicios proporcionados por la Operadora?

Chofer

2%

= 1=Pésimo = 2=Malo = 3=Regular 4=Bueno = 5= Muy bueno

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa

estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).

El servicio de chofer como otra variable de estudio fue calificado como muy bueno
por el 54% de los encuestados, seguido por el 29% con una calificaciéon de bueno, en
cambio el 11% lo califico como regular, en una minoria que fue representado por el 5%

con una calificacion de pésimo y un 2% con la calificacion de malo al servicio del chofer.
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Tabla 28
Pregunta 2. ;La empresa operadora contaba con medidas de seguridad durante el

recorrido? ;Como ser oxigeno, extinguidor, botiquin, GPS?

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
1= Pésimo 7 11%

2= Malo 7 1%

3= Regular 13 20%

4= Bueno 16 25%

5= Muy bueno 22 34%
TOTAL 65 100%
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Figura 38
Pregunta 2. ;La empresa operadora contaba con medidas de seguridad durante el

recorrido? ;Como ser oxigeno, extinguidor, botiquin, GPS?

= 1=Pésimo = 2=Malo = 3=Regular = 4=Bueno = 5=Muy bueno

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa

estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).

Las medidas de seguridad empleadas por las operadoras de turismo también fueron
objeto de estudio por lo que los datos nos muestran que el uso tanto de oxigeno,
extinguidor, botiquin, GPS, es de gran importancia para los turistas calificindolo con un
34% como muy bueno, el 25 % lo califico como bueno, seguido de un 20% como regular

en cambio un 11% de manera igualitaria fue calificado como pésimo y malo.
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Tabla 29
Pregunta 4. ;Los servicios y destinos ofertados respondieron a sus requerimientos,

problemas o necesidades en tiempo oportuno?

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
1= Pésimo 0 0%

2= Malo 1 2%

3= Regular 15 23%

4= Bueno 18 28%

5= Muy bueno 31 48%
TOTAL 65 100%
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Figura 39
Pregunta 4. ;Los servicios y destinos ofertados respondieron a sus requerimientos,

problemas o necesidades en tiempo oportuno?

0% 2%

m 1=Pésimo = 2=Malo = 3=Regular 4=Bueno = 5= Muy bueno

Nota. Fuente: Contenido elaboracion propia. Pregunta adaptada de la tesis: Programa

estratégico para la gestion municipal de servicios turisticos. (pag. 251). Vargas (2017).

En cuanto a la respuesta oportuna de los requerimientos, problemas o necesidades
en referencia a los destinos y servicios ofertados, el 48% lo califico como muy bueno, un
28% como bueno, seguido del 23% que lo califico como regular teniendo un 2% de

calificacién mala u un 0% en cuanto a una consideracion pésima.
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Tabla 30

Resumen de encuestas aplicadas a turistas

NIVEL DE OBSERVACION
. SATISFACCION
SERVICIOS TURISTICOS MAYORITARIO EN
PORCENTAJE

Servicios proporcionados por la 62% Muy bueno
Operadora-

Transporte 46% Muy bueno
Alimentacion 40% Muy bueno
Guia de turismo 52% Muy bueno
Chofer 54% Muy bueno
Medidas de seguridad 34% Muy bueno
Respuesta a problemas acontecidos 48% Muy bueno

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Se observa una satisfaccion positiva por parte de los consumidores (turistas). Esta
satisfaccion se considera una base esencial para el desarrollo sustentable, especialmente
en lo que respecta a "la satisfaccion de necesidades", al ser el primer objetivo de desarrollo

sustentable (ODS #1), en la dimension social.

Sin embargo, el desarrollo sustentable no solo se basa en la satisfaccion del
consumidor, sino también en la preparacion continua de los actores turisticos. Como se
muestra en la Tabla 31 y Figura 40, los datos obtenidos mediante encuestas a operadoras
de turismo revelan que un 55% de los empleados tiene formacion secundaria y un 36%

posee una licenciatura. Lo que demuestra que la meta 3 la ODS#4 estd bien encaminada.
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Tabla 31
Nivel de grado educativo de los recursos humanos de operadoras de turismo ;Hasta qué

grado educativo llego usted?

Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
a) Ningun grado 0 0%

b) Primaria 6 9%

c) Secundaria 36 55%

d) Técnico Superior 0 0%

e) Licenciatura 24 36%

f) Post grado 0 0%
TOTAL 66 100%

Figura 40

Pregunta 2.- ;Hasta qué grado educativo llego usted?

0% — 0%

= a) Ningun grado = b) Primaria = c) Secundaria

d) Técnico Superior = e) Licenciatura = f) Post grado

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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No obstante, esto no necesariamente indica una especializacion formal en el
ambito turistico, ya que las operadoras de turismo tienden a basarse principalmente en la
experiencia (82%) al momento de contratar a su personal. Como se muestra en la Tabla
32 y Figura 41, esto destaca la importancia de brindar servicios de calidad a través de la

experiencia acumulada.

Tabla 32

Pregunta 6.- ;Qué factor es el que considera principal para la contratacion del personal?

Escala de Mediciéon Cantidad Numeral Porcentaje

a) profesion 12 18%

b) experiencia 54 82%

c) amistad 0 0%

TOTAL 66 100%
Figura 41

Pregunta 6.- ;Qué factor es el que considera principal para la contratacion del

personal?

0%

[

m 3) profesion = b) experiencia = c) amistad
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Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Al destacar que las operadoras valoran la experiencia como el factor principal, se
demuestra la necesidad de contar con personal que ya posea las habilidades y
conocimientos practicos, al ser esta la cuarta dimension de calidad de servicios
(profesionalidad), demuestran que buscan la mejora continua y a corto plazo ofrecer

servicios de alta calidad.

La educacion, considerada un factor secundario, aunque importante para la
profesionalizacidn, indica una posible falta de programas de capacitacion especializada o
una percepcion de que la educacion formal no siempre proporciona las habilidades

practicas necesarias.

Finalmente, al descartar la amistad como factor, se evidencia un enfoque
profesional en la contratacion de personal, donde se priorizan las habilidades y la

experiencia relevante sobre las relaciones personales.

Este enfoque es util para las operadoras de turismo que buscan mantener o alcanzar
altos estandares de calidad en sus servicios, aunque también sugiere una posible area de

mejora en la formalizacion y profesionalizacion de la capacitacion en el sector.

En cuanto a la prestacion de servicios indirectos a los turistas, como el transporte
interdepartamental, la alimentacion en mercados y la informacién turistica, los datos

observados y analizados mediante las fichas revelan deficiencias e informalidad,
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especialmente en los servicios de transporte y alimentacion. Estos sectores no muestran el
mismo enfoque a largo plazo en cuanto a la mejora continua y la satisfaccion de las

necesidades del consumidor.

Para un resultado mas preciso y analitico se utilizd la técnica de observacion con
caracteristica de participacion activa, pero manteniendo el rol de observador, esto, con la
finalidad de percibir la realidad que conllevan los diferentes servicios que se ofrecen en el
lugar, entre los que se tiene; al servicio de alimentacion, servicio hotelero, de transporte,

informacion turistica, y el servicio que ofrecen las agencias de viaje y operadoras.

La observacion se realizo durante varios dias, trasladandose de un lugar a otro en
diferentes horarios, diurnos y nocturnos para analizar el proceso de los servicios ya
mencionados. Cabe destacar que en muchos de estos la dificultad de acceso fue media
debido a la accesibilidad al lugar y la susceptibilidad de los sujetos de estudio. Sin
embargo, a pesar de ello se logro concretara las observaciones, las cuales se presentan en
las siguientes Figuras 42, 43, 44, 45 y 46 con el método descriptivo y técnica de narracion

de sucesos.
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Figura 42

Ficha de observacion 1 — Andalisis e interpretacion del servicio de alimentacion

OBSERVACION N°1 Estudio sobre el servicio de alimentacion

Episodio o situacion: Compra y venta de alimentos (varios)

Fecha: 16 de septiembre de 2016

Participantes: Comensales y vendedoras

Lugar: Mercados, pensiones, cafeterias, restaurantes turisticos.

Analisis e interpretacion del servicio en el Mercado Central

El mercado central es el lugar
mas concurrido tanto por la
poblacion local, como por
visitantes sobre todo
nacionales sin descartar a los
extranjeros que son una
minoria. Dicho mercado que
esta abierto desde tempranas
horas de la mafiana cuenta con
diferentes secciones entre ellas
la de alimentaciéon, venta de
abarrotes, frutas y verduras
entre otros.

Sin embargo, algo a destacar es la informalidad con que estas actividades se
desarrollan a pesar de la “distribucion” sectorizada que tienen, la manipulacién de los
alimentos en todas las areas deja poco que desear, la venta de frutas, verduras,
carnes se los realiza sin la higiene correspondiente. Siendo esto no resaltante o
impedimento para la compra por parte de los pobladores. Ya que no tienen otra opcion
o simplemente muestran conformidad con tener el alimento base.
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Pero no existe tal conformidad en los
turistas nacionales que visitan el lugar (no
en su totalidad) demostrado mediante el
lenguaje corporal que van demostrando
desde el ingreso hasta la salida del
mercado. Primero se muestra una sorpresa
por la informalidad e infraestructura del
lugar esperando encontrarse con algo mas
organizado, provocandoles una
desorientacion para encontrar el lugar de
venta de desayunos (no  existe
senalizacién) al ubicarlos se encuentran
con 10 puestos de venta con una variedad
de opciones. De igual manera se observa
poco por no decir nada de conocimiento en
; la manipulacién de alimentos o atencién al
cliente. (el pan, empanadas se encuentran en recipientes separados pero la persona
que atiende no cuenta con guantes o algun utensilio para manipularlas, utilizando su
mano sin lavarselas después de manejar monedas o billetes, no cuentan con
indumentaria correspondiente mandiles, barbijos) en la misma area se puede observar
perros vagando, moscas e los alrededores, produciendo una disconformidad del
servicio.

En el area de comedor que se encuentra en la parte inferior del mercado colindante
con la av. Potosi se tiene aproximadamente 10 puestos de venta de comida, los
comensales van llegando desde las 10 de la mafiana para servirse un platito como
ellos mencionan, encontrando desde sopas, puchero, tomatadas, aji de gallina, platos
mas consumidos en el departamento de potosi.

en el transcurso de consumir estos platos se encuentran con mesas con que cada
puesto cuenta en el que se halla cubiertos en un envase muchos mal lavado es decir
con residuos , la tradicional llajua se encuentra en un solo plato que comparten todos
los de la mesa ( elemento de infeccion ya que cada uno utiliza su propia cuchara), de
igual manera los visitantes se encuentran con los perros vagando por un poco de
comida, las sefioras no cuentan con indumentaria ni técnicas de manipulacion de
alimentos y bebidas, teniendo muchas ensaladas expuestas sin ningun recaudo.

Asi los turistas nacionales se van con poca disconformidad en comparacién a turistas
extranjeros. En la misma mesa se encontraban 3 turistas extranjeros observando su
mapa, por la forma de vestir y el tipo de camara que llevaban consigo se puede llegar
a la conclusién que eran turistas de clase media, mismos que observaban y tomaban
foto a cada momento, los gestos de asombro que tenian eran inevitables de notar, sin
embargo, terminaron todo su almuerzo y siguieron recorriendo el mercado por un
tiempo de 30 minutos, en ese tiempo no se separaron y continuaron tomando
fotografias.

De esta manera el mercado central se convierte en un centro de concentracién para
propios y visitantes del lugar, que llama a la curiosidad.
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Analisis e interpretacion del servicio de alimentacion

Uyuni también cuenta con pensiones o restaurantes de venta de comida, en estas nos
referimos especificamente a los lugares populares (no restaurantes turisticos) lugares
que ofrecen parrilladas a partir de las 19:00 horas, comida rapida entre otros.
Distribuidas por alrededores del famoso reloj, lugares concurridos tanto por nacionales

como por extranjeros, estos ultimos con el antojo de probar una chuleta de llama a la
parrilla, entran en un grupo de 5 junto a su guia al que le recalcan que desean probar
llama, este pide los 5 platos mas un refresco, a pesar de que el lugar se encontraba
lleno y era poco comodo los turistas tenian gestos de felicidad y agrado al probar la
famosa chuleta de llama entre risas se fueron realmente contentos agradeciendo por
el servicio.

La amabilidad de las personas fue aceptable, sin embargo, la manipulaciéon de
alimentos y bebidas es llevada inadecuadamente, grandes cantidades de carne
almacenadas en baldes sin una proteccion, falta de uso de barbijos y recogedores de
cabellos eran notables.

Impresiones del servicio — Restaurantes Turisticos

Con referencia a los restaurantes
especificos en Uyuni se encuentran
varios ya sea en los mismos hoteles
o restaurantes independientes que
ofrecen comida nacional e
internacional, concurridos por turistas
nacionales y extranjeros, lugares
agradables, limpios que cuentan con
una carta amplia para el gusto del
comensal. También se observo que,
si el clima lo permite, los turistas
disfrutan de wuna bebida, para
continuar con un filete de carne de
llama aunque muchos prefieren
SyCandy comida mexicana o comida rapida,

&) . .
e Selfie COMO ser pizzas.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Claramente los resultados de las observaciones muestran una deficiencia de este

servicio, por ende, se puede evidenciar la falta de capacitacion, justificada en el limitado
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conocimiento referente a la calidad, atencion al cliente, higiene, entre otros. Sin embargo,
cabe recalcar que en el proceso de recoleccion de informacion los que mas resaltaron en

aspectos negativos de deficiencia fueron los mercados y pensiones.

Referente al servicio de alimentacién en restaurantes turisticos se observd un
personal capacitado con mayores conocimientos y habilidades, pudiendo resaltar que este
personal en su mayoria tiene una formacion técnica lo que posibilita prestar un mejor
servicio. Asi también el personal que no tiene una formacion técnica, cuenta con una base
de conocimientos en aspectos de servicios, esto evidenciada por su forma de desarrollo al
prestar el servicio. Dicho conocimiento se debe a la capacitacion que los mismos
propietarios brindan a su personal (informacién que sera ampliada en el punto de

entrevistas), cuidando sobre todo la calidad que brindan a sus clientes.

Es asi que tomando la informacidon recolectada se presenta los siguientes

resultados de observacion en el caso servicio de alimentacion.

Existen dos extremos referentes a la capacitacion de personal (capital humano)
para la prestacion de este servicio. Por un lado, se tiene a los sujetos de mercados y
pensiones que cuentan con un minimo o casi nulo conocimiento en cuanto aspectos de
manipulacion de A y B, atencion al cliente, calidad y otros que son relevantes y definen

la satisfaccion del cliente.
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En el tiempo de registro de informacion se evidencio una ausencia de personal de
control lo que de una u otra manera influye en la “obligada” mejora de este servicio. A
pesar de ello se ve la necesidad de mejora que tienen estas personas puesto que es fuente

principal y en muchos casos Unica de ingresos.

En este proceso de participacion activa también se tuvo la posibilidad de entablar
conversacion con varias de estas personas en muchos casos por iniciativa de ellos y ellas.
Los que expresaron un sentimiento de abandono por parte de las autoridades para
brindarles apoyo en infraestructura y capacitacion. Por lo que se puede resaltar un interés
por parte de estos sujetos para mejorar el servicio, pero existe una desorientacion para

iniciar este proceso.

En el otro extremo se encuentran los restaurantes turisticos como se mencion6
estos cuentan con un nivel mas alto de conocimientos y habilidades que son parte de una
capacitacion especializada. Sin embargo, esta formacion debe estar acorde a las exigencias

que los turistas van teniendo. (interpretacion que se amplia en el punto de entrevistas).

De esta manera el servicio de alimentacidon no esta siendo tomada en cuenta en
todos los sectores para una capacitacion adecuada, muchas de estas formaciones son
independientes, por lo que no se tiene un enfoque y guia que ayude a mejorar el servicio.

Poniendo en riesgo la satisfaccion del cliente es este caso turistas nacionales y extranjeros.
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Figura 43
Ficha de observacion N°2 - Analisis e interpretacion del servicio de operadoras de

turismo

OBSERVACION N° 2 Estudio sobre la compra y venta de paquetes turisticos y

Su ejecucion

Episodio o situacion: Movimiento turistico en el proceso de salida y llegada al
Salar de Uyuni REA

Fecha: 16-17 de septiembre de 2016

Participantes: Turistas-agentes de viaje-choferes

Lugar: Fuera de las agencias de viaje frente a la estacion de

ferrocarriles

A las 5 de la mafiana se ve arribar a varios buses desde la ciudad de La Paz a
la terminal de buses de Uyuni ( sin infraestructura),mientras los pasajeros bajan los
prestadores de servicios turisticos los estan esperando para ofrecerles paquetes al
Salar de Uyuni y REA, muchos deciden subir a los buses y ofertar directamente sus
servicios al ver varias opciones muchos turistas nacionales y extranjeros acceden a
uno de ellos, estos los llevan a las oficinas de la agencia elegida mientras amanece.

Para las 7 u 8 de la mafana se ve a las movilidades (4x4) alistando todo lo
requerido, subiendo los equipajes, bidones de agua, entre otros enseres. Los choferes
y las movilidades no cuentan en su mayoria con una identificacion que los distinga de
la agencia u operadora, con la que estan prestando el servicio, la orientacion para
saber esto es ver de qué oficina saca el equipaje.

Son aproximadamente las 9 los turistas afuera de las oficinas esperan la
partida, por sus rostros tienen mucha expectativa, varios grupos de amigos, parejas
que compartiran el tour van subiendo al 4 x4 hasta el momento no se presento6 ninguna
autoridad para velar las condiciones de la movilidad o estado del chofer, guia,
pasajeros. Las movilidades parten mientras otros turistas van llegando y siguen el

Mismo proceso.
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Llega la tarde por las 18:00 horas se ve llegar a muchos grupos de turistas
contentos pero cansados, retornando directamente a la oficina de la agencia para dejar
Su equipaje, varios salen a cenar y tomar algo esperando la salida del tren, aprovechan
para recorrer las tiendas de artesanias o calles aledafas. Otros por lo contrario llegan

y se dirigen directamente a la terminal para tomar el bus que los lleve a su destino.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Con referencia al servicio que prestan las agencias de viaje que es especificamente
la venta de paquetes turisticos al Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa, estas la hacen
con los conocimientos correspondientes, que son mas técnicos, no se observd ninguna
dificultad ya que el personal esta capacitado en el area de operaciones y atencion al cliente.

Sin embargo, las observaciones que se realizaron fueron las siguientes:

e No existe personal que controle la salida de los automoviles, pudiendo coadyuvar
en la seguridad de los turistas.

e No se vio una identificacion que relacione la agencia de viajes, el automovil, los
choferes y guias turisticos, en | mayoria de los casos.

e Varios del personal que ofrece los paquetes en la terminal de buses no cuenta con

identificacion, provocando susceptibilidad en los turistas.

Son aspectos que mads resaltaron en el proceso de observacion en ese servicio, con
relacion a las capacitaciones turisticas tendrian que estar dirigidas a estas observaciones,
de esta manera ayudar a minimizar estos aspectos, que van mas a una concienciacion por
parte de los prestadores de servicio y autoridades hacia la seguridad tanto de turistas como

de prestadores de servicio, logrando un proceso de confiabilidad de ambas partes.
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Figura 44

LA CALIDAD Y DESARROLLO

Ficha de observacion N°3 - Andalisis e interpretacion del servicio del servicio hotelero

OBSERVACION N°3

Estudio sobre el servicio hotelero

Episodio o situacion:

Entrada y salida de huéspedes

Fecha:

17 y 18 de septiembre de 2016

Participantes:

Establecimientos de hospedaje y turistas

Lugar:

Establecimientos de hospedaje Uyuni

Los turistas nacionales e
internacionales acceden a establecimientos
de hospedaje segun su posibilidad
econdmica que van desde hoteles hasta
alojamientos, el acceso a estos es desde la
hora que llegan a Uyuni, los turistas se
dirigen al establecimiento tocan el timbre y

acceden a una habitacion, previa

| presentacion de un documento de identidad,
varios de estos lugares cuentan con restaurantes para comodidad de los huéspedes,

otros ofrecen lavanderias, venta de agua y cosas de aseo.

Turistas internacionales aprovechan para preparan sus alimentos en cocinas
ecoldgicas, lavan su ropa y van socializando en areas del establecimiento. Cada vez
que un turista deja la habitacion la sefiora de limpieza lava las sabanas y realiza el
aseo correspondiente, mientras los turistas se dirigen a la recepcion para devolver las

llaves se les hace el cobro propio emitiendo la factura (sobre todo a nacionales).

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Es necesario destacar que las observaciones en el servicio hotelero tuvieron un
nivel de acceso limitado, ya que no se pudo acceder a varios establecimientos de hospedaje
con la finalidad de recoleccion de informacién, desarrollando un proceso de observacion
activa se llegd a realizarla desde el rol de consumidor (cliente) asi se pudo realizar una
observacion mas cercana, en este tiempo alguno de los aspectos que se observaron fueron

los siguientes:

e Se observo falta de uniformes en personal de recepcion (hospedaje hotel de 1
estrella).

e No solicitan identificacion a los huéspedes.

e No se observo dificultad o molestias por parte de los turistas para el servicio.

Con relacion a las capacitaciones al igual que las operadoras de turismo es una
conocimiento mas especifico y especializado referente al manejo de planillas o sistemas

de registro, facturacion o areas que corresponde lavanderia, a y b, recepcion, entre otros.

Por ello las capacitaciones deben estar dirigidas a necesidades reales y actuales
que se tengan, al igual que en otra observacion se tuvo acceso a conversaciones con el
personal, que manifestaron poco interés por las capacitaciones que brindo el

viceministerio de turismo esto debido a:

e Los horarios eran incompatibles con los horarios de trabajo.
e La repeticion de tematicas no motivo a la asistencia, mismo que no aportaba a

mejorar sus conocimientos.
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Con esta informacion se puede destacar que la disconformidad y poco interés que

tienen por asistir a las capacitaciones que realiza el viceministerio de turismo. No estando

acorde a las necesidades que realmente se tienen en el sector.

Figura 45

Ficha de observacion N°4 - Analisis e interpretacion del servicio de informacion

turistica

OBSERVACION N° 4

Estudio sobre la proporcién de informacion

turistica

Episodio o situacion:

Requerimiento y proporcion de informacion

Fecha:

16 de septiembre de 2016

Participantes:

INFOTUR UYUNI- Policia turistica- turistas

Lugar:

Oficina INFOTUR Uyuni — Oficina policia

turistica
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Los turistas que van llegando y quieren desplazarse por Uyuni van preguntando
donde pueden solicitar un mapa que los guie,
varias agencias de viaje se los proporcionan,
otros van viendo los mapas que se encuentran
en las calles tomandoles fotos. Los pobladores

les indican que la oficina de informacion

turistica abrird en media hora (eran las 7:30)

asi llegada la hora se dirigen a la oficina (con

un letrero poco visible) un lugar acogedor
donde dos personas amables les proporcionan lo requerido dandoles indicaciones.

En el transcurso del dia pocos acuden a las oficinas de INFOTUR y casi nadie a las
oficinas de policia turistica ya que la mayoria del tiempo se encuentra cerrada o sin personal
que lo atienda, personal que tampoco se lo ve realizando rondas de seguridad por asi
describirlo.

De esta manera los turistas realizan sus preguntas sobre lugares o actividades a

personal de hoteles, restaurantes o peatones que encuentran.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

La informacidn turistica que se proporciona en Uyuni es a través de INFOTUR
que cuenta con una oficina en la que se proporciona mapas de manera gratuita e
informacion que requieran los turistas. Asi la participacion y recoleccion de informacion
fue activa llegando a solicitar informacién y mapas sobre los atractivos en Uyuni teniendo
una respuesta favorable por parte del personal que cuenta con los conocimientos

requeridos y la manera de trato al turista fue cordial.
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No se puede tener la misma apreciacion de la policia “turistica” que en el tiempo
de trabajo de campo no se los vio realizando sus funciones, se observo dos policias en la
caseta del famoso reloj, pero no proporcionaron ayuda ni informacion. Otro de los medios
que se utilizan para la ubicacion de lugares, son los mapas que se encuentran en la plaza

y otras en las calles principales.

Si a capacitacion se refiere se debe tomar en cuenta que los turistas acuden mas a
las tiendas, restaurantes o pobladores para conseguir informacion, por lo que la
capacitacion no debe estar cerrada a informadores turisticos establecidos, mas se debe
ampliar a la poblacion local, capacitandolos en informacion realmente relevante como
ubicacion de lugares que es lo que mas requiere el turista, tiempos, servicios y actividades

que se pueden realizar en cada lugar.

De esta manera también actualizar material que coadyuve a la mejora del
aprendizaje en los procesos de capacitacion. Y por medio de ello se llegue a resultados

positivos que se puedan evidenciar en la mejora del servicio de informacion turistica.
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Figura 46

Ficha de observacion N°5 - Andlisis e interpretacion del servicio de transporte

OBSERVACION N° 5 Estudio sobre el servicio de transporte terrestre

Episodio o situacion: Llegada y salida de pasajeros en el area de la terminal
de buses

Fecha: 16 y 18 de septiembre de 2016

Participantes: Pasajeros servicio publico y privado de transporte

Lugar: Terminal de buses Uyuni

Analisis e interpretacion del servicio de transporte

La terminal de buses improvisada y poco
organizada llama la atencién de los turistas,
que se dejan guiar por las voces que gritan jjj Potosi, La Paz, Oruro!!! Una vez
comprados los boletos, turistas desean ir al bafio, un boliviano es el precio que
pagan por ingresar y salen con rostros de asombro, rodeados de un mercado
informal de venta de alimentos suben al bus y se encuentran con personas que
almuerzan en el mismo bus, abriendo las ventanas para sentirse mas a gusto se
quedan dormidos.

e
.

P s
=

De esta manera el servicio de transporte inter ciudad muestra deficiencias evidentes,
nada a lo contrario del transporte interno poco, pero con iguales deficiencias de
servicio, atencion al usuario e higiene.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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El servicio de transporte interdepartamental y local es uno de los que més atencion
llamo en el momento de la observacion, por la informalidad que lo caracteriza, se observan

flotas estacionados frente a las oficinas de las empresas de transporte,

Personal que carece de conocimiento de trato al cliente, higiene y sobre todo
calidad del servicio. Parte de esto tiene que ver con la falta de una infraestructura para la

terminal lo que lleva a una aglomeracion de pasajeros y proveedores del servicio.

Como ya se mencion6 en la interpretacion son varias las deficiencias que se
identificaron y que llevan a una ausencia de capacitacion a este sector de gran importancia
para el turismo interno y receptivo. No por la falta de interés de los sujetos de estudio,
sino por el enfoque limitado que se tiene para realizar estas capacitaciones, donde muchos
de los sectores no son tomados en cuenta debidamente, minimizando de alguna manera su

importancia en el desarrollo de la actividad turistica.
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6.2.3 Resultados y discusion objetivo I1T

“Determinar si los prestadores de servicios consideran de utilidad los cursos de

capacitacion recibidos”

Para analizar los resultados de este objetivo, primero se interpretaran algunas

preguntas de las encuestas y, posteriormente, se analizard una parte de las entrevistas.

Analisis e interpretacion de las encuestas

Puesto que el 91% de los prestadores de servicios turisticos recibid capacitacion,
por las experiencias acumuladas pueden determinar del porque la importancia y la

necesidad de las capacitaciones. Como se muestra en las Tablas 33, 34 y Figuras 47 y 48.

Tabla 33
Analisis e interpretacion de la Pregunta 13.- ;jRecibio usted algun tipo de capacitacion

o formacion en turismo?

Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
SI 60 91%
NO 6 9%
TOTAL 66 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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Figura 47

Pregunta 13.- ;Recibio usted algun tipo de capacitacion o formacion en turismo?

=Sl =NO

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

Tabla 34

Anadlisis e interpretacion de la Pregunta 14.- ;Por qué cree usted que es importante la

capacitacion turistica?

Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
a) Para brindar servicios de calidad 60 91%
b) Para tener una buena relacion con los turistas 6 9%

c) Para desarrollar la actividad de manera 0 0%
sustentable

d) Para ser directos responsables del desarrollo 0 0%

de la actividad

e) Para conocer mas sobre la actividad turistica 0 0%
TOTAL 66 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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Figura 48

Pregunta 14.- ;Por qué cree usted que es importante la capacitacion turistica?

= 3) Para brindar servicios = b) Para tener una buena
de calidad relacion con los turistas

= c) Para desarrollar la d) Para ser directos
actividad de manera responsables del desarrollo
sustentable de la actividad

Por un lado, la mayoria de los encuestados (91%) considera que la capacitacion
turistica es importante principalmente para brindar servicios de calidad. Por lo tanto, esta
percepcion nos insta a creer que una formacion adecuada es importante para mejorar las
habilidades y conocimientos del personal, lo que, a su vez, mejora la satisfaccion del
cliente, ademas de incrementar la demanda de servicios y aumentar los ingresos

econdmicos.
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Por otro lado, Ninguno de los encuestados selecciono6 el desarrollo de la actividad
turistica de manera sustentable. Cuando se dio esta opcion la mayoria desconocia los

factores o el concepto de sustentabilidad.

La capacitacion turistica es vista predominantemente como un medio para mejorar
la calidad de los servicios ofrecidos. Mientras que aspectos como la relacion con los
turistas tienen cierta importancia, temas cruciales como la sostenibilidad y el desarrollo
responsable no son percibidos como objetivos principales de la capacitacion, por la falta
de conocimiento del concepto del mismo, (véase anexo F). Lo que puede convertirse en
una oportunidad para la concientizacion y la formacion en areas de desarrollo sustentable

y responsabilidad en la industria turistica.

Después de ver el enfoque que tienen los prestadores de servicio en relacion a la
importancia de la capacitacion turistica, se pasa a analizar si los prestadores de servicios
consideran de utilidad los cursos de capacitacion recibidos, en base a las entrevistas

realizadas.

Analisis e interpretacion de las entrevistas dirigidas a participantes de

las capacitaciones

A continuacion, en la Figura 49 se presenta un resumen de las respuestas a las
entrevistas realizadas a duefios de operadoras de turismo, el cual tenia el objetivo de

adquirir informacion precisa sobre percepcion y satisfaccion de capacitaciones turisticas
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desarrolladas en Uyuni y REA y su incidencia en el desarrollo sustentable. Debido a que
estos actores participaron de muchas capacitaciones en turismo, en especifico ellos

mencionaron las ultimas capacitaciones que tuvieron en la gestion 2018 y 2019.

Figura 49

Resumen del Andlisis e interpretacion de la Entrevista dirigida a participantes

I. DATOS TECNICOS DE LA ENTREVISTA
DATOS GENERALES

LUGAR: Uyuni FECHA: 24 y 25 de DURACION:2 dias
abril de 2023

ENTREVISTADO

NOMBRE: INSTITUCION: CODETUR

CARGO: Duefios de AREA O DEPENDENCIA:

operadoras de viaje

ENTREVISTADOR: Jeaneth Sucy Aguilar Tambo

Il. DESARROLLO DE PREGUNTAS
PREGUNTA DIRIGIDA AL DIAGNOSTICO

¢Le realizaron alguna prueba En su totalidad los participantes

diagnéstica, para medir su nivel de | entrevistados afirmaron y coincidieron que

conocimiento en turismo? nunca tuvieron algun tipo de prueba
diagnéstica.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA PLANIFICACION

¢Le consultaron qué No les consultaron acerca de las tematicas que

tematicas necesitaba necesitaban aprender.

aprender o ampliar sus
conocimientos?

¢ Se coordind aspectos como | Nunca se coordiné tiempo y lugar para el

tiempo y lugares en los que desarrollo de las capacitaciones. Directamente
se iban a desarrollar las recibian las invitaciones con lugar y fecha de los
capacitaciones? CUrsos.

PREGUNTAS DIRIGIDAS EN CUANTO A LA EJECUCION

¢ Qué le parecié la La mayoria de los participantes coincidieron en
metodologia de ensefianza las siguientes respuestas.

que utilizaron, fue facil de - Muy conceptual. Si fue facil.
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entender lo que explicaba el
capacitador?

- Regular.
- La metodologia era muy teorica.

- Mas o menos, cambiaban de un tema a
otro.

- Nada entendible.

Facil de entender, porque es muy basico, es todo
lo que sabemos.

¢ Facilito su aprendizaje, los
recursos didacticos que
utilizaron?

- Si

- Paranada

- Algo.

- Si, pero era muy basico.

Los participantes tuvieron respuestas dispersas,
pero en su mayoria y en conclusion determinaron
que al ser exposiciones tedricas les brindaban
copias de las presentaciones.

¢ Qué sugerencias daria para
mejorarlas?

- Realizar capacitaciones mas practicas
y con coordinacion en la tematica.

- Disponer mas tiempo y que sean mas
practicas.

- Buscar horarios especificos.

- Habria que adecuarse a la actualidad,
es decir, considerar temas como
manejo de tecnologia, tipos de
mercados y segmentos.

- Menos teoria y mas practica, la misma
deberia aplicarse en un viaje real.

- Primero que se capaciten ellos, es
decir, los mismos capacitadores
necesitan mayor preparacion
profesional.

- Que los temas sean mas especificos.
- Constancia en capacitaciones.

Considerar temas como manejo de redes
sociales, fotografia, etc. Porque es lo que mas se
necesita en este destino.

PREGUNTA DIRIGIDA A LA OBTENCION DE RESULTADOS

¢De qué manera incidioé en la
mejora de sus actividades el
haber recibido las
capacitaciones?

- Enel ultimo curso, algo en el manejo
de redes sociales.

- Ayudo en algo.
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La mayoria coincidié en que las capacitaciones
ayudan de alguna manera asi sea en un
porcentaje bajo. Ya que muchas de las tematicas
ya son conocidas por ellos.

No incidié en nada.

Si ayudo en el area de organizacion y
administracion.

Fue positivo, pese a que no se llegd a
comprender el 100%, por lo menos un
40% ayudo a mejorar en la prestacion
de servicios.

Me ayudo a mejorar la organizacién del
tour.

Si, siempre ayuda en algo.

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

Basados en las entrevistas a los actores del turismo sobre los cursos de capacitacion

recibidos, se han observado las siguientes deficiencias:

- No se realiz6 un diagnostico de necesidades antes de la capacitacion.

- Los horarios eran incompatibles con los horarios de trabajo.

- La repeticion de tematicas no motivaba la asistencia, lo que no contribuia a

mejorar sus conocimientos.

- La metodologia era conceptual y no practica.

Por lo tanto, las capacitaciones llevadas a cabo no siguieron las fases esenciales de un

proceso de capacitacion, las cuales son:
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1. Diagnostico de la situacion: donde se identifica en qué areas se necesita la
capacitacion.

2. Decision en cuanto a la estrategia: Planificacion de la capacitacion.

3. Implantacion o accion: Ejecucion de la capacitacion.

4. Evaluacion y control: Medicion de la efectividad de la capacitacion.

Estas deficiencias han provocado insatisfaccion y falta de predisposicion para
futuras capacitaciones, ya que los participantes perciben que no se estan cubriendo sus

necesidades reales y actuales.

6.2.4 Resultados y discusion objetivo IV

“Identificar las diferentes metodologias en el proceso de ensefianza aprendizaje,

empleadas en las capacitaciones turisticas”.

Para el analisis de este objetivo, se consideraron las dos etapas en las que se

realizaron las entrevistas, es decir, en la gestion 2016 y la gestion 2023.

Analisis e interpretacion de las entrevistas de la primera etapa (2016)

En la primera etapa como en la segunda se realizaron entrevistas a los entes

organizadores, a continuacion, la Figura 50 muestra los resultados dentro la primera etapa.
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Figura 50
Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras preguntas en relacion a

la identificacion del proceso metodologico de las capacitaciones aiio 2016

4. DATOS GENERALES

LUGAR: La Paz - Calle Rosendo Gutiérrez| FECHA: 6 de|DURACION: 26
N° 538 septiembre de | minutos
2016

5. ENTREVISTADO

NOMBRE: Eliseo Gonzales Cusi INSTITUCION: Fundacion CODESPA

CARGO: Coordinador Técnico AREA O DEPENDENCIA:

6. ENTREVISTADOR

NOMBRE: Carla Jimena Alcon Huayta
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Il. DESARROLLO DE PREGUNTAS

PREGUNTA DIRIGIDA A LA ETAPA DE DIAGNOSTICO

¢, Qué proceso se siguid para
diagnosticar las necesidades de los
participantes en cuanto a
conocimientos y habilidades?
Obtener informacién referente a:
Tiempo de duraciéon

Personal encargado

Evaluacion de resultados

- CODESPA cuenta con experiencia en estos
procesos, por lo que ya realizo trabajo de
campo en varios lugares, esta fue la base
principal para tener un panorama de lo que se

requiere.

- En base a este panorama general se siguid
con la planificacién tedrica de las
capacitaciones.

- Para el proceso de socializacién se realizé un
trabajo de campo que consistia en visitar los
diferentes emprendimientos dando a conocer
el plan de trabajo que se elaboré. En esta
etapa se recabo informacion sobre la pre
disponibilidad de tiempo que tenian los
pobladores en lo que se vio una gran variacion,
ademas que es muy complicado coordinar
este aspecto en el area rural.

- El personal que se encargd de realizar este
proceso fue de la institucién, en una primera
etapa el Lic. Arsenio Maldonado terminando
de concretar este proyecto con mayor
participacion el Lic. Eliseo Gonzales Cusi, todo
con personal de apoyo de CODESPA.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA PLAN

IFICACION DE LA CURRICULA

¢Bajo qué premisas se decidio los
temas de capacitacion?

CODESPA siguio los TDR (términos de
referencia) que puso en Viceministerio de
Turismo en los que se tenian temas
concretos como capacitacion al area de
hoteleria, alimentos, transportistas, si se vio
la ausencia de algunas tematicas, pero se
siguié con los TDR ya que CODESPA estaba
como asistente técnico.

¢ Se tomo en cuenta alguna
corriente pedagégica como guia al
logro de objetivos?

¢ No se tomé en cuenta ninguna corriente
como guia, eso lo dejamos a cada
facilitador.

Las capacitaciones se adecuaron al nivel
educativo que tenian los participantes,
muchos de ellos son profesionales en el area
y tienen bastante experiencia, en cambio es
diferente en las areas desconcentradas

(rural), ademas de que se tenia una variedad

de edades entre los participantes
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¢ Qué metodologia o metodologias
de ensefanza se eligié? y ¢ Por
qué?

En términos de porcentaje las capacitaciones
se basaron en un 80% de practica y 20% de
teoria porque nos interesa que ellos pongan
en practica lo que aprenden a través de
simulaciones que les ayude a relacionarse
con el turista, ver en los que estan fallando y
poder mejorarlo.

PREGUNTA DIRIGIDA EN CUANTO A LA ELECCION DE LOS CAPACITADORES

¢ Qué variables se tomé en cuenta
para determinar el perfil de los
capacitadores?

Obtener informacién referente a:
Conocimiento tedrico-practico
Habilidades personales
Experiencia

Se tomod en cuenta su experiencia laboral en
el area, se realiz6 la evaluacion de sus
curriculos y posteriormente una entrevista.
Muchos de los capacitadores ya trabajaron
con nosotros en ellos
e Patricia Céspedes: area de
hoteleria
e Eduardo Marifio: area de guiaje
e Emilio Garnica: area de
gastronomia

¢Hay algun logro en especifico que
actualmente pueda percibirse o
demostrarse?

Obtener informacion referente a:
Mejora en la prestacion de
servicios

Atencion al cliente

Informacion turistica

Idiomas

Gastronomia

La mayor demostracién de mejora esta en las
actividades que realiza cada participante, si
nos referimos a demostrar con algun
documento no se realizé una post evaluacion,
solo se llegd a concluir las capacitaciones, sin
embargo, actualmente se esta desarrollando
el levantamiento de informacién para una
segunda etapa de capacitacion.

CAPACITACIONES

PREGUNTA DIRIGIDA AL APORTE PROPIO HACIA LA MEJORA DE

¢ Cudles son sus sugerencias para
mejora el proceso de las
capacitaciones y asi lograr un
desarrollo sustentable?

Las capacitaciones deben estar orientadas a
requerimientos especificos del momento, en
la parte de ejecucion se debe mejorar la
infraestructura, equipamiento que ayudaria a
mejorar la calidad del proceso, en realidad
eso debe partir del Viceministerio de Turismo
ya que CODESPA solo da una asistencia
técnica.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Bajo las entrevistas realizadas a los técnicos de CODESPA y los capacitadores se

tienen las siguientes conclusiones en cuanto a la metodologia empleada:

- En la etapa de diagnostico

Se baso en la experiencia con la que cuenta CODESPA en estos procesos, por lo
que ya realizo trabajo de campo en varios lugares, siendo esta la base principal para tener

un panorama de lo que se requirio.

Para el proceso de socializacion se realizo un trabajo de campo que consistia en
visitar los diferentes emprendimientos dando a conocer el plan de trabajo que se elaboro.
En esta etapa se recabo informacion sobre la pre disponibilidad de tiempo que tenian los
pobladores en lo que se vio una gran variacion, ademas que es muy complicado coordinar

este aspecto en el area rural.

En conclusion, no se realizoé un diagndstico que involucre un analisis de nivel de
conocimiento, edad o intereses por sectores, el analisis de disponibilidad de tiempo
involucra un nivel de complicacion debido a la variacion de zonas donde se trabajé y

actividades de los mismos pobladores.

- De la eleccion de tematicas:

La institucién encargada de la organizacion y desarrollo (CODESPA) se bas6 en

los TDR que proporciono el Viceministerio de Turismo basados en areas de hoteleria,
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gastronomia, guiaje principalmente. Como analisis de conclusion basados en datos
podemos mencionar que no todos los temas en los que se capacito fueron de beneficio
para la mejora de servicios turisticos y de conocimiento para los participantes, siendo para

muchos temas repetitivos que ocasiono una desmotivacion de continuidad en los cursos.

Analisis e interpretacion de las entrevistas de la segunda etapa (2023)

En la segunda Etapa, en las siguientes figuras 51 y 52 se muestran los resultados
de las entrevistas realizadas a las instituciones organizadoras y ejecutoras de cursos de
capacitacion, los cuales tenian el objetivo de adquirir informacion precisa sobre la
planificacion, ejecucion y resultados de las capacitaciones turisticas y la incidencia en el

desarrollo sustentable.
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Figura 51
Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras preguntas en relacion a
la identificacion del proceso metodologico de las capacitaciones H.A.M. Uyuni - aiio

2023

1. DATOS GENERALES

LUGAR: Uyuni FECHA: 24 de | DURACION: 35 minutos

abril de 2023
ENTREVISTADO
NOMBRE: Omar Pérez |INSTITUCION: Honorable Alcaldia Municipal de Uyuni
Condori
CARGO: Responsable de |AREA O DEPENDENCIA: Secretaria de Turismo y Cultura
Turismo y Cultura

ENTREVISTADOR

NOMBRE: Jeaneth Sucy Aguilar Tambo

Il. DESARROLLO DE PREGUNTAS

PREGUNTA DIRIGIDA A LA ETAPA DE DIAGNOSTICO

La Secretaria de Turismo y Cultura dependiente
de la Alcaldia Municipal de Uyuni de forma
perioddica y viendo la necesidad real y con el
objetivo de mejorar la prestacion de servicios
turisticos en la ciudad de Uyuni ha estado
¢, Qué proceso se siguid para | coadyuvando en distintos cursos de
diagnosticar las necesidades de los | capacitacién, organizados por la misma
participantes en cuanto a | instituciéon u otras organizaciones estatales o

conocimientos y habilidades? privadas.

Obtener informacién referente a:

Tiempo de duracién La misma menciona que dentro de sus
Personal encargado competencias y como parte de su planificacion

se han estado dando distintos cursos de
capacitacion, para lo cual ellos convocan a
profesionales externos de distintas areas de

Evaluacion de resultados
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turismo. Pero también confirman que solo se
basan en la observacién empirica de los
servicios que se prestan en la ciudad de Uyuni.
Y posteriormente invitan a los prestadores de
servicios turisticos a los cursos de capacitacion
a traveés de sus asociaciones.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA PLANIFICACION DE LA CURRICULA

¢Bajo qué premisas se decidié los
temas de capacitacion?

La Secretaria de Turismo propone las tematicas
generales a darse en la capacitacion en base a
la observacion y problemas que van surgiendo
con los prestadores de servicios turisticos y
asignan a las consultoras con experiencia la
elaboracion especifica de los temas.

;Se tomé en cuenta alguna
corriente pedagogica como guia al
logro de objetivos?

No se tomd en cuenta ninguna corriente como
guia, la consultora contratada es la encargada
de ello.

¢ Qué metodologia o metodologias
de ensefianza se eligié? y ¢Por
qué?

En las ultimas capacitaciones se considerd 75%
practica y 25% teoria, porque por experiencia se
considera que el aprendizaje es 6ptimo a través
de la practica.

PREGUNTA DIRIGIDA EN CUANTO A LA ELECCION DE LOS CAPACITADORES

¢Qué variables se tomé en cuenta
para determinar el perfil de los
capacitadores?

Obtener informacidn referente a:
Conocimiento tedrico-practico
Habilidades personales
Experiencia

Principalmente se considero la experiencia en el
area turistica. Y la evaluacion documental de la
consultora.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

¢, Cual fue el proceso que se siguid
para evaluar el logro de objetivos?

Obtener informacion referente a:

Se realizé6 evaluaciones escritas,
practicas o ambas

¢(En qué etapa del proceso se
realiz6?

La creacién de contenidos y la certificaciéon al
final del curso. Ademas de una evaluacion
escrita de como le pareci6 el curso.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA OBTENCION DE RESULTADOS

¢En qué porcentaje se logré todo
lo planificado?

En un 85%.
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¢Hay algun logro en especifico que
actualmente pueda percibirse o
demostrarse?

Obtener informacion referente a:

Mejora en la prestacion de
servicios

Atencion al cliente
Informacion turistica
Idiomas
Gastronomia

Actualmente se realiza seguimiento a los
prestadores de servicios turisticos a través de las
redes sociales para ver como estan realizando la
atencion al cliente en el destino Uyuni, ya que los
clientes constantemente realizan comentarios en
distintas redes sociales y en las mismas paginas
web de las operadoras de turismo. Pero se
considera que solo se puede abarcar controlar
en un 50%.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA RELACION E INCIDENCIA DE LAS
CAPACITACIONES AL DESARROLLO TURISTICO SUSTENTABLE

. Cual es la relacion de incidencia que
tuvieron las capacitaciones turisticas
en el desarrollo sustentable del destino
Salar de Uyuni REA?

Obtener informacion referente a:
Si se obtuvo algun logro
en lo econdmico, social y/o ambiental

Se percibe que en el ambito econémico y social el
logro no es significativo. En el &mbito ambiental no
hubo ningin logro.

Los prestadores de servicios desconocen lo que
implica desarrollo sustentable.

PREGUNTA DIRIGIDA AL APORTE PROPIO HACIA LA MEJORA DE

CAPACITACIONES

.Cuales son sus sugerencias para
mejora el proceso de las
capacitaciones y asi lograr un
desarrollo sustentable?

Existen tematicas a definir para proximas
capacitaciones.

Se deben buscar capacitadores especializados en el
drea practica.

Debe existir mayor compromiso de los participantes,
ya que la mayoria de prestadores de servicio
participa de las capacitaciones a mucha insistencia.

Las certificaciones otorgadas al finalizar las
capacitaciones deberian tener un segundo propdsito
para motivar a los participantes.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Del Gobierno Auténomo Municipal de Uyuni, El andlisis muestra que, aunque se

ha intentado abordar las necesidades de capacitacion de manera empirica, hay una falta de

diagnostico sistemdatico y una metodologia educativa formal. La planificacion de los temas
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se basa en observaciones y problemas percibidos, y las capacitaciones son mayormente
practicas, lo cual es positivo. Sin embargo, la eleccion de capacitadores se basa

principalmente en la experiencia sin una evaluacion profunda de habilidades pedagogicas.

La evaluacion de las capacitaciones se realiza, pero con un alcance limitado, y no
se ha logrado una incidencia significativa en el desarrollo sustentable. Para mejorar, es
crucial definir tematicas mas especificas, buscar capacitadores especializados, motivar a

los participantes y asegurar que las certificaciones tengan un valor afiadido.

Figura 52
Ficha de entrevista a instituciones organizadoras y ejecutoras preguntas en relacion a

la identificacion del proceso metodologico de las capacitaciones G.A.D. de Potosi - ario

2023

1- DATOS GENERALES

LUGAR: Uyuni FECHA: 24 de DURACION: 38
abril de 2023 minutos

2. ENTREVISTADO

NOMBRE: Sonia Basilio INSTITUCION: Gobierno Auténomo
Departamental de Potosi

CARGO: Técnico de control de servicios | AREA O DEPENDENCIA: Secretaria
turisticos Regional de Turismo y Cultura

3. ENTREVISTADOR NOMBRE: Jeaneth Sucy Aguilar Tambo
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II. DESARROLLO DE PREGUNTAS

PREGUNTA DIRIGIDA A LA ETAPA DE DIAGNOSTICO

(Qué proceso se sigui6 para diagnosticar
las necesidades de los participantes en
cuanto a conocimientos y habilidades?

Obtener informacion referente a:
Tiempo de duracion

Personal encargado

Evaluacion de resultados

La Secretaria Regional dependiente de la
Gobernacion de Potosi, por lo general realizo
planteamientos directos de las tematicas de las
capacitaciones y no se realiz6 diagnostico de
necesidades.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA PLANIFICACION DE LA CURRICULA

,Bajo qué premisas se decidio los temas
de capacitacion?

La Secretaria Regional propone las tematicas
generales a darse en la capacitacion en base a la
observacion y problemas que van surgiendo con
los prestadores de servicios turisticos.

.Se tomo en cuenta alguna corriente
pedagogica como guia al logro de
objetivos?

Solo se considerd el planteamiento que realizaron
los capacitadores.

.Qué metodologia o metodologias de
ensefianza se eligio? y ;Por qué?

Los capacitadores eligieron su metodologia, se
solicitd que sea en mayor porcentaje practico.

PREGUNTA DIRIGIDA EN CUANTO A

LA ELECCION DE LOS CAPACITADORES

¢, Qué variables se tomo en cuenta para
determinar el perfil de los
capacitadores?

Obtener informacion referente a:
Conocimiento tedrico-practico
Habilidades personales
Experiencia

En primer lugar, se consider6 la experiencia de
los capacitadores. Como por ejemplo en la ultima
capacitacion, que fue la ensenanza de inglés, se
contrat6 a docentes del Centro Boliviano
Americano, incluyendo a hablantes nativos.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

. Cual fue el proceso que se siguié para
evaluar el logro de objetivos?

Obtener informacion referente a:

Se realizo evaluaciones escritas,
practicas o ambas

.En qué etapa del proceso se realiz6?

En la ultima capacitacion, de idioma inglés, el
cual tuvo una duracién de 3 meses, se llevo a
cabo evaluaciones perioddicas cada 15 dias.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA OBTENCION DE RESULTADOS

JEn qué porcentaje se logro todo lo
planificado?

En un 60%. Ya que fue dificil lograr la
participacion de los prestadores de servicios.
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,Hay algun logro en especifico que
actualmente pueda percibirse o
demostrarse?

Obtener informacion referente a:
Mejora en la prestacion de servicios
Atencion al cliente

Informacion turistica

Idiomas

Gastronomia

Se percibe mejora en el manejo del idioma
inglés, ya que los prestadores de servicio
adquirieron el idioma de forma empirica y
conocen bastante vocabulario y con las
capacitaciones mejoraron su forma de hablar.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA RELACION E INCIDENCIA DE LAS
CAPACITACIONES AL DESARROLLO TURISTICO SUSTENTABLE

. Cual es la relacion de incidencia que
tuvieron las capacitaciones turisticas en
el desarrollo sustentable del destino
Salar de Uyuni REA?

Obtener informacion referente a:
Si se obtuvo algin logro

en lo econdmico, social y/o ambiental

Hay un logro social, porque después de la
capacitacion en idiomas, los participantes
notaron que el curso fue de utilidad, y se
sintieron motivados para recibir nuevas
capacitaciones.

En relacion a los ambitos econémico y ambiental
no se perciben cambios.

PREGUNTA DIRIGIDA AL APORTE PROPIO HACIA LA MEJORA DE

CAPACITACIONES

. Cuales son sus sugerencias para
mejora el proceso de las capacitaciones y
asi lograr un desarrollo sustentable?

Se espera tener cursos orientados a la practica y
que sean mas dindmicos, ademas de realizar
seguimiento continuo a los nuevos cursos de
capacitacion.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

El analisis revela que, aunque se han realizado esfuerzos para capacitar a los

prestadores de servicios turisticos, la falta de un diagnostico formal y una metodologia

pedagogica definida ha limitado el impacto de estas capacitaciones. La planificacion de

los temas se basa en observaciones generales, y las metodologias elegidas dependen en

gran medida de los capacitadores. Las evaluaciones se han realizado, pero la participacion

ha sido un desafio constante.
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Las capacitaciones han tenido un impacto social positivo, motivando a los
participantes a continuar su formacion. Sin embargo, los cambios en los ambitos
econdmico y ambiental han sido insignificantes. Para mejorar el proceso, se recomienda
un enfoque mas estructurado y préctico, junto con un seguimiento continuo para evaluar
la efectividad y ajustar las capacitaciones segiin las necesidades especificas de los

participantes.

Resultados en base al analisis de identificacion de metodologias empleadas — bajo

codificacion.

Se presenta la siguiente codificacion con la finalidad de realizar una relacion entre
las tres entrevistas estructuras, y no estructuradas que serdn presentadas en el proceso.

Como se pudo observar las entrevistas contienen preguntas relacionadas a las
etapas de un proceso de capacitacion, es decir desde el diagnostico hasta la muestra de
resultados, sin embargo, dichas preguntas no tienen la misma redaccién en todas las
entrevistas, pero si el mismo objetivo, es por ello que la codificacion coadyuvara a

relacionarlos de mejor manera, como se muestra en las Figuras 53, 54, 55 y 56.
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Figura 53

Codificacion entrevista estructurada N°I

ENTREVISTA DIRIGIDA A INSTITUCIONES ORGANIZADORAS Y

EJECUTORAS
ETAPA DE DIAGNOSTICO CODIGO
ED1
PREGUNTA CODIGO RESUMEN
(SIGNIFICADO)
¢ Qué proceso se siguio Diagnostico de necesidades
para diagnosticar las de participantes
necesidades de los conocimientos y
participantes en cuanto DNPCH habilidades.
a conocimientos y
habilidades?
ETAPA DE PLANIFICACION DE CODIGO
LA CURRICULA
EPC1

¢Bajo qué premisas se
decidio los temas de

Premisas temas de
capacitacion

metodologias de ensefianza
se eligié? y ¢Por qué?

capacitacion? PTC

¢Se tomo en cuenta alguna CP Corriente pedagdgica
corriente pedagogica como

guia al logro de objetivos?

¢Qué metodologia o ME Metodologia d ensefianza

CAPACITADORES

ETAPA DE EVALUACION DE LAS

CODIGO
EEC1
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¢ Qué variables se tomo en
cuenta para determinar el

Variables para el perfil de
capacitadores

pueda percibirse o
demostrarse?

perfil de los capacitadores? VPC
ETAPA DE EVALUCION DE CODIGO
CAPACITACIONES
EECS 1
¢ Cual fue el proceso que se Evaluacién de los
siguio para evaluar el logro objetivos
de objetivos? EO
ETAPA DE OBTENCION DE CODIGO
RESULTADOS
EOR 1
¢En qué porcentaje se Logro de lo planificado
logro todo lo planificado?
LP
¢Hay algun logro en
especifico que actualmente y
DL Demostracion de logros

DESARROLLO TURISTICO
SUSTENTABLE

ETAPA RELACION E INCIDENCIA
DE LAS CAPACITACIONES AL

CODIGO
ERICDTS

¢Cual es la relacion de
incidencia que tuvieron las
capacitaciones turisticas en

Relacion incidencia
capacitacion al turismo
sustentable del salar de

CAPACITACIONES

el desarrollo sustentable Uyuni REA
del destino Salar de Uyuni RICTSSA
REA?
CODIGO
ETAPA DE MEJORA DE EMC 1
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¢ Cuales son sus

sugerencias para mejora el ) ]
proceso de las SMPC Sugerencias mejora de

capacitaciones y asi lograr proceso de capacitacion.
un desarrollo sustentable?

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 54

Codificacion entrevista estructurada N°2

ENTREVISTA DIRIGIDA A CAPACITADORES

ETAPA DE DIAGNOSTICO CODIGO
ED 2
PREGUNTA CODIGO RESUMEN
(SIGNIFICADO)
¢ Cual fue su primera Evaluacién de
percepcién y evaluacién conocimientos de
en cuanto al nivel de ECP participantes
conocimientos de los
participantes?
ETAPA DE EJECUCUION DE LA CODIGO
CURRICULA
EEC 2
¢ Tomo en cuenta alguna Corriente pedagodgica para
corriente pedagogica, que mejorar el proceso de
pedagogica, q CPMPC ] p

le ayudo a guiar o mejorar capacitacion

el proceso de capacitaciéon?
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¢Qué metodologia o MEU
metodologias de ensefianza
utilizo? y ¢Por qué?

Metodologia de ensefianza
utilizada

¢En qué recursos RDU Recursos didacticos
didacticos se apoyd para utilizados
mejorar el proceso?
ETAPA DE EVALUCION DE CODIGO
CAPACITACIONES
EECS?2

¢Realizo una evaluacion
post, para medir el logro

de objetivos? PEMLO

Post evaluacion medicion
logro de objetivos

ETAPA RELACION E INCIDENCIA
DE LAS CAPACITACIONES AL
DESARROLLO TURISTICO
SUSTENTABLE

CODIGO

ERICDTS 2

Segun su experiencia,
¢incidieron de alguna

Incidencia de las
capacitaciones en el

estas ayuden a un
desarrollo turistico a largo
plazo?

manera las capacitaciones ICDS desarrollo sustentable

en el desarrollo sustentable

del turismo?

¢ Qué puntos mejoraria de Mejora de las

las capacitaciones para que capacitaciones para el
MCPDTS

desarrollo turistico
sustentable

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 55

Codificacion entrevista estructurada N°3

ENTREVISTA DIRIGIDA A PARTICIPANTES

ETAPA DE DIAGNOSTICO CODIGO
ED3

PREGUNTA CODIGO RESUMEN
(SIGNIFICADO)

¢Le realizaron alguna RPDC Realizacion de prueba
prueba diagnostica, para diagndstica de
medir su nivel de conocimiento
conocimiento en
turismo?
ETAPA DE PLANIFICACION CODIGO

EP3

¢Le consultaron que
tematicas necesitaba

aprender o ampliar para CT Consulta de tematicas
sus conocimientos?

¢Se coordind aspectos TLC Tiempo y lugares para la
como tiempo y lugares en capacitacion

los que se iban a
desarrollar las
capacitaciones?
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ETAPA DE EJECUCION CODIGO
EE3
¢ Qué le parecid la Metodologia de ensefianza
metodologia de ensefianza utilizada
MEU

que utilizaron, fue facil de
entender lo que explicaba
el capacitador?

¢Facilito su aprendizaje, RDU Recursos didacticos
los recursos didacticos que utilizados
utilizaron?

¢ Qué sugerencias daria MP Mejora del proceso

para mejorarlas?

ETAPA OBTENCION DE CODIGO

RESULTADOS
EOR3

¢De qué manera incidi6 en
la mejora de sus
actividades el haber
recibido las
capacitaciones?

IMA Incidencia en la mejora de
actividades

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Las codificaciones que se presentan tienen las siguientes aclaraciones:

e Cada codigo que pertenece a la entrevista esta representado por un color

Entrevista 1 color I

Entrevista 2 color [
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Entrevista 3 color [ ]

e Los codigos de las etapas van acompafiados por numeros 1, 2 o 3 que representa
al nimero de entrevista correspondiente asi se tiene:
1. ENTREVISTA DIRIGIDA A INSTITUCIONES ORGANIZADORAS Y

EJECUTORAS

2. ENTREVISTA DIRIGIDA A CAPACITADORES

3. ENTREVISTA DIRIGIDA A PARTICIPANTES

Figura 56

Relacion de entrevistas en la Etapa de diagnostico ED1 + ED2 + ED3

DNPCH RPDC
ECP
Diagnostico de . Realizacion
necesidades de | ‘m— Evalugc1pn de e | e prueba
participantes en conocimientos diagndstica
conocimientos y de participantes de
habilidades conocimiento

— l

Baja orientacion y o
conocimiento de necesidades Poca m.ot‘lvac.1S>n de
reales participacion

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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En las tres entrevistas realizadas se nota y verifica una baja relacion a través de las
respuestas obtenidas, en el caso del DNPCH realizado por CODESPA se ve un
lineamiento basado en experiencias anteriores, lo que les permitié realizar la base tedrica
de la capacitacion, esto apoyado con el levantamiento de informacion en cuanto a pre
disponibilidad de tiempo de los participantes, del cual obtuvieron resultados variados a

consecuencia de las actividades que realizan las personas.

Esto va directamente relacionado con la respuesta de los participantes en las que
se afirma que la capacitacion fue directa, es decir que no se les realizo una evaluacién
diagnostica (RPDC), que muestre el nivel de conocimientos y habilidades que ellos
poseen. Lo que recae en que los facilitadores tuvieron participantes con diferentes niveles
de conocimiento, y experiencia en el area, (ECP) lo que de alguna manera dificulta el

proceso de aprendizaje.

Como conclusioén y en alusion a este punto se concluye que el poco énfasis o
realizacion de un DNPCH, no permite tener un panorama claro sobre la realidad que se
presenta, para posteriormente planificar un proceso de capacitacion en el que se
proporcione a los facilitadores una orientacion clara al logro de objetivos. Lo que en este
caso provoco una baja motivacion de participacion por parte de los participantes, o en
muchos casos abandono en los cursos realizados. Lo que estd conectado con el siguiente

punto, en la Figura 57.
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Figura 57

Etapa de planificacion EPC1 + EEC2 + EP3

PTC Cp ME
Premisas para los Corriente Metodologia
temas de capacitacion pedagogica de ensenanza

l y

Basadas en TDR
Sin relaciéon con la ED

CPMPC MEU RDU
Corriente pedagogica —> Metodologia ™| Recursos
para mejorar el proceso de ensefianza didacticos
de capacitacion utilizada utilizados

\/
\ \ Variada / l
|

MEU
Metodologia de ensefanza utilizada

¢

RDU MP
Recursos didacticos Mejora del
utilizados proceso

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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En la etapa de planificacion referente a los temas que proporciono CODESPA a
los facilitadores fue en base a los TDR que enmarco el Viceministerio de turismo que
correspondia al area de hoteleria, alimentos, informadores, entre otros. A la vez se dio la
libertad de que estos facilitadores escogieran la corriente pedagogica acorde a los
objetivos que se plantearon cada uno, esto relacionado a la respuesta del facilitador que
resalto haber utilizado 3 corrientes; la constructivista, conductista y cognitivista. La
primera para para impulsar la participacion activa, la segunda para el logro de los médulos
en cuanto a objetivos se refiere y la tercera utilizada al momento de ejemplificar

situaciones que necesitaran de una analisis y propuesta de solucion.

Asi esto va relacionado con la experiencia de cada facilitador, que se tomo en
cuenta en la EEC, varios con gran experiencia en su area, que facilita la capacidad de
orientacion del aprendizaje, a la vez como se muestra en el grafico la metodologia va
conectada con los recursos didacticos utilizados, en la que se utilizo cartillas educativas,
sin embargo uno de los impedimentos para el uso de otros recursos fue la infraestructura
y el tiempo, a pesar de ello se realizo la parte practica con simulaciones y actividades
como preparacion de alimentos, cumpliendo un 80% de practica y 20% de teoria que fue

uno de los propdsitos de CODESPA.

En cuanto a todo lo mencionado anteriormente la tercera entrevista se refirid a la
MEU y RDU, como positiva por la praxis que se utilizd, pero cabe resaltar que las

observaciones fueron referente al tiempo, misma observacion que se realizo en la segunda
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entrevista, este factor que o permitio terminar de manera satisfactoria las capacitaciones

produciendo una insatisfaccion en ese sentido.

Otra observacion fue la poca socializacion que se tiene de las capacitaciones,
aspecto que no coincide con la entrevista nimero uno de la ED en la que se mencion6 una

socializacion del proyecto. Basados en estos puntos se tiene la siguiente conclusion.

e Para una mejora del proceso y la satisfaccion por parte de los participantes es
necesario definir las tematicas en base a un diagndstico, que proporcione datos
como grado de conocimiento en Turismo (&rea especifica) puesto que cada destino
tiene un progreso diferente y por ende otras necesidades, por lo que homogeneizar

en base a necesidades generales, puede llegar a perjudicar el proceso.

e El tiempo fue uno de los factores que imposibilito en muchos casos la conclusion
de la capacitacion, esto relacionado al nimero de participantes que cada facilitador
tuvo lo que impidio una atencién en todos los casos, produciendo insatisfaccion,

por parte de los participantes.

¢ No se determina una relacion de coordinacion entre la institucion planificadora,
ejecutora y los facilitadores que permita determinar una direccién para el logro de

objetivos.
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Figura 58

Etapa de evaluacion de las capacitaciones, resultados EECS1+ EORI+EECS2+EOR3

LP DL EO
Logro de lo Demostracion de los Evaluacion de
planificado logros los objetivos

PEMLO

Post evaluacion medicion
logro de los objetivos

IMA
Incidencia en la mejora \)-
de actividades

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

235



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

6.2.5 Resultados y discusion objetivo V'

“Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente final después de haber tomado los

servicios turisticos en el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa”.

La evaluacion realizada a través de las encuestas permitio identificar las fortalezas
y debilidades de los servicios ofrecidos, lo cual coadyuvara a mejorar la experiencia del
turista y promover un desarrollo turistico sustentable, como se muestra en la Tabla 35 y

de acuerdo a la escala de medicion en la siguiente Figura 59.

En las encuestas se consider? la siguiente escala de medicion:

Figura 59

Escala de medicion

Escala de Medicion

1= Pésimo
2= Malo
3= Regular
4= Bueno

5= Muy bueno

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 35
Cuadro resumen del nivel de satisfaccion del cliente final después de haber tomado los

servicios turisticos en el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa

NIVEL DE OBSERVACION
. SATISFACCION
SERVICIOS TURISTICOS MAYORITARIO EN
PORCENTAJE

Servicios proporcionados por la 62% Muy bueno
Operadora

Transporte 46% Muy bueno
Alimentacion 40% Muy bueno
Guia de turismo 52% Muy bueno
Chofer 54% Muy bueno
Medidas de seguridad 34% Muy bueno
Respuesta a problemas acontecidos 48% Muy bueno

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a estos resultados, se puede ver que hay mayor satisfaccion en algunos

aspectos y se necesitan mejorar otros, como se describe a continuacion:

Primer lugar- Servicios Proporcionados por la Operadora (62% Muy Bueno)

Este porcentaje claramente indica que los turistas estdn muy satisfechos con los
servicios proporcionados por las operadoras turisticas. Lo que demuestra que las
operadoras cumplen con las expectativas de los turistas en varias dimensiones de la calidad
de servicio, como la fiabilidad, comprension del cliente, la profesionalidad, en relacion de

organizacion, atencion al cliente y calidad de servicio.
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Segundo lugar — Chofer (54% Muy Bueno)

La satisfaccion con los choferes también fue alta (54%), probablemente porque
gran cantidad de ellos cumplen funciones adicionales, deben guiar en el circuito y ser
cocineros en algunas ocasiones, por lo cual los turistas no solo valoran la seguridad y la

profesionalidad de los conductores, sino los servicios adicionales.

Tercer lugar - Guia de Turismo (52% Muy Bueno)

Los guias turisticos obtuvieron una calificacion alta de satisfaccion (52%), lo que
refleja su competencia, conocimiento y capacidad para proporcionar una experiencia
satisfactoria. Las dimensiones de calidad de servicio que cubren los guias de turismo son
varias, por ser quienes estdn en contacto directo con el cliente, desde los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, seguridad,

comunicaciones y comprension del cliente.

Cuarto lugar - Respuesta a Problemas Acontecidos (48% Muy Bueno)

La respuesta a problemas acontecidos recibid una calificacion alta (48%). El
manejo de problemas y situaciones imprevistas, son manejados por lo general en primera
instancia por el guia de turismo y/o chofer, luego por la operadora de turismo. Lo que
implica que en las dimensiones de calidad de servicio se cubre la capacidad de respuesta

y comprension del cliente.
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Quinto lugar - Transporte (46% Muy Bueno)

Este segundo lugar otorgada al servicio de transporte, dentro de la dimensién de
calidad de servicios, encaja en: elementos tangibles y accesibilidad, relacionada a la
calidad y comodidad de los vehiculos utilizados, asi como a la puntualidad y eficiencia

del servicio.

Sexto lugar - Alimentacion (40% Muy Bueno)

Solo el 40% de los turistas calificaron el servicio de alimentacion como "muy
buena" en comparacion con otros servicios. Este resultado nos podria sugerir que se debe

mejorar la variedad y calidad de las opciones alimenticias ofrecidas.

Séptimo lugar - Medidas de Seguridad (34% Muy Bueno)

En el circuito del Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa se requieren medidas
de seguridad bésica, como ser oxigeno, extinguidor, botiquin, GPS, teléfono satelital. En
la que se obtuvo una calificacion de (34%) en comparacion con otros aspectos. Lo que

sugiere reforzar estas medidas.

Por ello el nivel de satisfaccion en su mayoria se encuentra entre los niveles de
calificacion muy bueno y bueno con un porcentaje mayor al 50%, lo que involucra una

buena aceptacion y satisfaccion positiva.
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Por otro lado, se debe buscar mejorar las areas con puntuaciones mas bajas, como

ser las medidas de seguridad y la alimentacion.
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CAPITULO VII - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Comprobacion de la hipotesis

En las dos etapas de la presente investigacion se plantearon dos hipotesis, las
mismas que se validaron con los resultados obtenidos, los cuales se presentan a

continuacion en la Figura 60.

Figura 60

Etapas de validacion de hipotesis

HIPOTESIS | HIPOTESIS
OBSERVACION | Prestadores de servicios
; turisticos 1
& ENTREVISTAS | Entes organizadores de 1
E capacitaciones
~ ENTREVISTAS | a) Entes organizadores
< de capacitaciones
& b) Duefios de operadoras 1 2
E de Turismo
ENCUESTAS a) Duenos de operadoras
de Turismo 1 2
b) Turistas

Hipotesis 1:

H1: Las capacitaciones a prestadores de servicios turisticos tienen un nivel de

incidencia muy bajo en la prestacion de servicios con buena calidad.
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Etapa 1 (Observacion y Entrevistas):

- Los servicios gastronomicos y mercados carecen de higiene y atencion adecuada.

- El transporte turistico, aunque popular, no ofrece servicios consistentes debido a

la falta de capacitacién técnica.

- Las operadoras de turismo enfrentan competencia desleal y problemas para

cumplir con las expectativas de los clientes.

Etapa 2 (Entrevistas y Encuestas):

- Las instituciones organizadoras y los duefios de operadoras coinciden en que las
capacitaciones fueron predominantemente tedricas y no impactaron

significativamente en la calidad de los servicios.

- La mayoria de los prestadores admiten recibir capacitacion repetida pero no
practica, lo que resulta en un desconocimiento préactico de como ofrecer servicios

de calidad.

Hipotesis 2:

H2: A mayor planificacion, diagndstico y coordinacidon en las capacitaciones
turisticas, habra prestacion de servicios con buena calidad y enfocado a un

desarrollo sustentable.
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Etapa 2 (Entrevistas y Encuestas):

- Las entrevistas revelan que no hubo diagnostico ni coordinacion efectiva entre

organizadores y participantes en las capacitaciones.

- La falta de planificacion y coordinacion limitd el impacto positivo de las

capacitaciones en la mejora de servicios turisticos.

- Los duefios de operadoras desean capacitaciones mas practicas y adaptadas a las

necesidades especificas del mercado local.

Como conclusion, Ambas hipotesis fueron validadas por los resultados obtenidos,
demostrando que las capacitaciones actuales no estan alcanzando su potencial para
mejorar la calidad de los servicios turisticos en la region del Salar de Uyuni y la Reserva
Eduardo Avaroa. Las recomendaciones incluirian mejorar la practica y la personalizacion
de las capacitaciones, asi como fortalecer la coordinacion entre instituciones y prestadores

para lograr un desarrollo turistico mas sustentable y de calidad.

7.2 Conclusion del Objetivo General:

Identificar el nivel de incidencia del proceso de las capacitaciones turisticas en la
calidad de servicios turisticos y el impacto en el desarrollo sustentable en el destino Salar

de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa.
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De acuerdo al analisis de resultados, se concluye que se logréo cumplir
parcialmente el objetivo. Y que se identificé una incidencia positiva en la calidad de los
servicios, especialmente en aspectos como la comunicacion y motivacion de los
prestadores de servicios, por el contrario, la incidencia en el desarrollo econémico y
ambiental fue limitada. Lo cual indica que, si bien se logr6 captar la influencia de las
capacitaciones, su impacto integral en la sustentabilidad del turismo atin requiere mejoras

y esfuerzos adicionales.

7.2.1 Conclusion de los objetivos especificos:

OEIl. Describir los niveles de post evaluacion del proceso de la capacitacion y su

incidencia en el desarrollo turistico sustentable desde un enfoque social.

El objetivo se alcanzd de forma parcial, pese a que los capacitadores y entes
organizadores realizaron encuestas de satisfaccion y monitoreo durante las practicas, no
realizaron una post evaluacion integral, por lo cual no se tienen datos precisos y
sistematizados sobre la efectividad de las capacitaciones. Pero se observaron algunas
mejoras indirectas en la calidad de los servicios turisticos y un aumento de empleabilidad
en el sector, lo que sugiere que hubo un impacto positivo de las capacitaciones en el

desarrollo turistico sustentable, en el ambito social.
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OE2. Analizar la relacion de la calidad de servicios turisticos y desarrollo turistico

sustentable.

El analisis realizado muestra que el objetivo se alcanzo en gran medida, ya que al
analizar el impacto de la capacitacion en la calidad de los servicios turisticos y el
desarrollo sustentable en el Salar de Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa, se han notado
mejoras significativas en la calidad del servicio en general, aunque algunas areas, como
la formacion del personal y servicios secundarios, aun requieren atencidon para alcanzar
los estandares deseados. Por lo tanto, aunque se han conseguido avances significativos, es
esencial continuar con el desarrollo de la capacitacion y la mejora de los servicios para

lograr un turismo completamente sustentable.

OE3. Determinar si los prestadores de servicios consideran de utilidad los cursos

de capacitacion recibidos.

Después del analisis de las encuestas y entrevistas, la mayoria de los prestadores
de servicios turisticos considera que la capacitacion que recibieron es valiosa, viendo la
importancia de mejorar la calidad del servicio. Pese a no haberse cumplido plenamente
las expectativas de los participantes, debido a las deficiencias en la planificacion,
ejecucion, ya que las capacitaciones estaban mas enfocadas en la parte tedrica y en bajo
nivel practico. A pesar de que algunos participantes encontraron beneficios, como mejoras
en areas especificas, la falta de adecuacion a algunas de sus necesidades ha reducido el

impacto positivo general. Por lo tanto, se concluye que, aunque los cursos fueron
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apreciados, su utilidad real no ha sido completamente alcanzada segun las expectativas de

los prestadores de servicios.

OE4. Identificar las diferentes metodologias en el proceso de ensefianza

aprendizaje, empleadas en las capacitaciones turisticas.

En 2016, las capacitaciones se enfocaron en una metodologia practica (80%)
basados en la experiencia y en lineamientos del Viceministerio de Turismo. Pero no se
realiz6é un diagndstico formal que involucre un anélisis de nivel de conocimiento, edad o
intereses por sectores, el analisis de disponibilidad de tiempo involucra un nivel de
complicacidon debido a la variacion de zonas donde se trabajo y actividades de los mismos
pobladores. Y de una metodologia educativa estructurada, ademas de que las tematicas no
fueron de beneficio para la mejora de servicios turisticos y de conocimiento para los
participantes, siendo para muchos temas repetitivos que ocasiono una desmotivacion de
continuidad en los cursos de capacitacion. En 2023, la metodologia mejord, ya que un
75% practico. Pese a ello, atin existia falta de diagndstico y metodologia. Aunque se
observo un avance positivo en el ambito social, particularmente con la mejora en el manejo
del idioma inglés, los cambios en los aspectos economico y ambiental fueron escasos. En
resumen, se logro identificar y aplicar metodologias en las capacitaciones, pero de forma

parcial.

OES. Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente final después de haber tomado los

servicios turisticos en el destino Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa.
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Se concluye que después del analisis de los resultados de las encuestas, los turistas
cubrieron sus expectativas y estan bastante satisfechos con los servicios ofrecidos en el
Salar de Uyuni y la Reserva Eduardo Avaroa. La mayoria de los aspectos evaluados, como
los servicios proporcionados por la operadora, el transporte y la guia turistica, recibieron
calificaciones positivas al ser calificados como "muy buenos". También se identificaron
areas que necesitan ser mejoradas, como ser: alimentacion y medidas de seguridad, donde
la satisfaccion fue menor. En resumen, el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion del
cliente final se ha cumplido, proporcionando una vision clara de las fortalezas y
debilidades en los servicios turisticos, y destacando la necesidad de enfocar esfuerzos en
mejorar las dreas menos valoradas para asegurar una experiencia turistica ain mas positiva

y sustentable.

7.3 RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones arribadas y considerando las particularidades de
cada capacitacion, se debe realizar un andlisis de necesidades del grupo al cual esta

dirigido para alcanzar los objetivos planteados. Por lo que se recomienda:

» Fortalecer algunos aspectos de las capacitaciones, en las que se combine la teoria
y practica, principalmente en sustentabilidad. Ademas de identificar las
necesidades especificas de los participantes a través de un diagnodstico de

necesidades
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» Implementar evaluaciones post — capacitacion, ya que al tener una evaluacion
completa a la conclusion y asegurarse de la puesta en practica, coadyuvara a hacer
ajustes para una mejora continua.

» Mejorar las areas que tienen menor satisfaccion en el cliente final, en este caso,
segun los resultados obtenidos, se deben mejorar las prestaciones de servicio en
alimentacion y las medidas de seguridad, con el fin de que los turistas sobrepasen
sus expectativas.

» Optimizar las metodologias de ensefianza, se deben ajustar las metodologias de
enseflanza segun las necesidades y contextos especificos de los participantes, con
el fin de que las capacitaciones sean de provecho y motiven a los participantes.

» Fomentar la participacion activa de los prestadores de servicios turisticos, ya que
ellos valoran las capacitaciones, las mismas deberian estar orientadas a cubrir las
necesidades reales, ofreciendo cursos practicos y aplicables de modo que se vea
un mayor impacto en la sustentabilidad.

» Se deben incluir programas de seguimiento, los cuales permitan evaluar y ajustar
los programas de forma continua para asegurar la efectividad de las capacitaciones

y obtener estandares altos de calidad y la vez fomente un turismo sustentable.

Estas recomendaciones tienen como marco referencial la sustentabilidad,

promoviendo una mejora continua de los servicios turisticos y asegurando que los
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conocimientos, habilidades y destrezas adquiridos sean replicados de manera efectiva por

nuevos actores en el sector.
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ANEXOS

Anexo A. Entrevista dirigida a instituciones organizadoras y ejecutoras

Objetivo: Adquirir informacidn precisa sobre la planificacion, ejecucion y resultados de
las capacitaciones turisticas desarrolladas en Uyuni y su incidencia en el desarrollo

sustentable del turismo.

l. DATOS TECNICOS DE LA ENTREVISTA
DATOS GENERALES
LUGAR: FECHA: DURACION:
ENTREVISTADO
NOMBRE: INSTITUCION:
CARGO: AREA O DEPENDENCIA:
ENTREVISTADOR
NOMBRE:
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Il DESARROLLO DE PREGUNTAS
PREGUNTA DIRIGIDA A LA ETAPA DE DIAGNOSTICO
¢, Qué proceso siguié para diagnosticar las
necesidades de los participantes en cuanto a
conocimientos y habilidades?

Obtener informacion referente a:

o Tiempo de duracion

e Personal encargado

e Evaluacién de resultados
PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA PLANIFICACION DE LA CURRICULA
¢, Bajo qué premisas se decidio los temas de
capacitacion?
¢, Se tomo en cuenta alguna corriente
pedagodgica como guia al logro de objetivos?
¢, Qué metodologia o metodologias de
ensefanza se eligié? Y ¢ por qué?
PREGUNTA DIRIGIDA EN CUANTO A LA ELECCION DE LOS CAPACITADORES
¢ Qué variables se tomo en cuenta para
determinar el perfil de los capacitadores?
Obtener informacion referente a:

e Conocimientos tedrico-practico

e Habilidades personales

o Experiencia
PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES
¢ Cual fue el proceso que se siguid para
evaluar el logro de objetivos?

Obtener informacion referente a:

¢ Se realizo evaluaciones escritas,

practicas o ambas

e En qué etapa del proceso se realizo
PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA OBTENCION DE RESULTADOS
¢, En qué porcentaje se logré todo lo
planificado?
¢, Hay algun logro en especifico que
actualmente pueda percibirse o demostrarse?
Obtener informacion referente a:

e Mejora en la prestacién de servicios

o Atencién al cliente

o Informacion turistica

o Idiomas

o Gastronomia
PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA RELACION E INCIDENCIA DE LAS
CAPACITACIONES EN LA CALIDAD DE SERVICIOS Y DESARROLLO TURISTICO
SUSTENTABLE
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¢, Cual es la relacion de incidencia que tuvieron
las capacitaciones turisticas en la calidad de
servicios y desarrollo sustentable del destino
Salar de Uyuni y Reserva Eduardo Avaroa?
Obtener informacion referente a:

e ;Se obtuvo algun logro en lo

econdmico, social y/o ambiental?

PREGUNTA DIRIGIDA AL APORTE PROPIO HACIA LA MEJORA DE
CAPACITACIONES
¢,Cuales son sus sugerencias para mejorar el
proceso de las capacitaciones y asi lograr
servicios de calidad y desarrollo sustentable?
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Anexo B. Entrevista dirigida a los capacitadores

Objetivo: Adquirir informacion precisa sobre la ejecucion y resultados de las
capacitaciones turisticas desarrolladas en Uyuni y su incidencia en la calidad de servicios

y en el desarrollo sustentable del turismo.

I. DATOS TECNICOS DE LA ENTREVISTA
DATOS GENERALES
LUGAR: FECHA: DURACION:
ENTREVISTADO
NOMBRE: INSTITUCION:
CARGO: AREA O DEPENDENCIA:
ENTREVISTADOR
NOMBRE:

L. DESARROLLO DE PREGUNTAS

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA ETAPA DE DIAGNOSTICO

¢,Cual fue su primera percepcion y
evaluacion en cuanto al nivel de
conocimientos de los participantes?
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PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA EJECUCION DE LA CURRICULA

¢, Tomo en cuenta alguna corriente
pedagdgica, que le ayudo a guiar o mejorar
el proceso de capacitacion?

¢ Qué metodologia o metodologias de
ensefanza utilizo? ¢ Y por qué?

¢, En qué recursos didacticos se
apoy6 para mejorar el proceso?

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

¢, Realizo una evaluacién post para
medir el logro de objetivos?

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA RELACION E INCIDENCIA DE LAS
CAPACITACIONES AL DESARROLLO TURISTICO SUSTENTABLE

Segun su experiencia, ¢ Incidieron de
alguna manera las capacitaciones en la
calidad de servicios y el desarrollo
sustentable del turismo?

¢ Qué puntos mejoraria de las
capacitaciones para que estas ayuden a un
desarrollo turistico a largo plazo?
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LA CALIDAD Y DESARROLLO

Anexo C. Entrevista dirigida a participantes

Objetivo: Adquirir informacidn precisa sobre precepcion y satisfaccion de capacitaciones

turisticas desarrolladas en Uyuni y REA y su incidencia en el desarrollo sustentable del

turismo.

I. DATOS TECNICOS DE LA ENTREVISTA
DATOS GENERALES
LUGAR: FECHA: DURACION:
ENTREVISTADO
NOMBRE: INSTITUCION:
CARGO: AREA O DEPENDENCIA:
ENTREVISTADOR
NOMBRE:
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. DESARROLLO DE PREGUNTAS

PREGUNTA DIRIGIDA AL DIAGNOSTICO

¢Le realizaron alguna prueba diagndstica,
para medir su nivel de conocimiento en
turismo?

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA PLANIFICACION

¢Le consultaron qué tematicas necesitaba
aprender o ampliar sus conocimientos?

. Se coordind aspectos como tiempo vy
lugares en los que se iban a desarrollar las
capacitaciones?

PREGUNTAS DIRIGIDAS EN CUANTO A LA EJECUCION

¢,Qué le pareci6 la metodologia de
enseflanza que utilizaron, fue facil de
entender lo que explicaba el capacitador?

¢ Facilito su aprendizaje, los recursos
didacticos que utilizaron?

¢, Qué sugerencias daria para mejorarlas?

PREGUNTA DIRIGIDA A LA OBTENCION DE RESULTADOS

¢,De qué manera incidié en la mejora de sus
actividades el haber  recibido las
capacitaciones?
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Anexo D. Cuestionario aplicado a los turistas

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO

Encuesta N° .......

CUESTIONARIO EVALUACION

Sexo F M Nacionalidad: .................

Edad: a) 15a 20 b) 21 a 30 c)32a40 d)41a50 €) mas de 51

VALORES: 1=Pésimo 2= Malo 3= Regular 4= Bueno 5= Muy bueno
1. ¢,Cémo evaluaria los 1 2 3 4 5
servicios

proporcionados por la
Operadora de
Turismo?

Personal de la
operadora de turismo

Transporte

Alimentacion

Guia

Chofer
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2. | ¢La empresa
operadora contaba
con medidas de
seguridad durante el
recorrido?

¢, Como ser oxigeno,
extinguidor, botiquin,
GPS?

3. | ¢En todo momento,
todas las solicitudes
fueron atendidas?

4. | ¢Los servicios y
destinos ofertados
respondieron a sus
requerimientos,
problemas o
necesidades en
tiempo oportuno?

5. | ¢Usted se sintio
seguro con la
organizacion del tour
y la formacién del
personal?

6. | ¢El servicio que le
brindo la agencia
cumplié con todas sus
expectativas?

8 | ¢ TIENE ALGUN OTRO COMENTARIO O SUGERENCIA PARA MEJORAR SU
EXPERIENCIA EN EL DESTINO SALAR DE UYUNI Y RESERVA EDUARDO
AVAROA?
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Anexo E. Encuesta a operadoras de turismo

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO
Encuesta N°
ENCUESTA A LAS OPERADORAS DE TURISMO
Sexo F M
Edad a)15a20 b) 21 a 30 c)32a40 d)41a50 €) 51 en adelante
1.- Poblacién a la que pertenece
2.- ;Hasta qué grado educativo llego usted?
a) Ningun grado
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Técnico Superior Carrera ..........cccoeeennnnn.
e) Licenciatura Carrera ..........ccoeeennnnn.
fyPostgradoen ..........ccooiiiiiiiiiiie

3.- ¢,Como evaluaria su conocimiento en cuanto a lo que es el turismo? ¢Cuanto sabe
usted?

a) Nada b) Muy poco c¢) Poco d) Algo €) Mucho

4.- ; Considera sus ingresos econdémicos acordes a sus necesidades?

SI NO
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5. - ¢ Cual es el numero de trabajadores con que cuenta la operadora?
6.- ¢, Qué factor es el que considera principal para la contratacion del personal?
a) profesién b) experiencia ¢) amistad

7.- ¢ Qué factores considera para seleccionar a sus proveedores? — en relacion a chofer,
transporte, guia, etc. (elija uno como principal)

a) Recomendacion b) precio c) Calidad
8.- ¢ Qué tan importante es el costo a la hora de elegir entre diversos proveedores
a) Extremadamente importante
b) Muy importante
¢) Un poco importante
d) ligeramente importante
e) Nada importante

9.- 4,Segun su experiencia cual es el mayor problema con la que atraviesa su agencia al
momento de brindar el servicio?

a) secretaria b) movilidad c) chofer d) Guia e) Alimentacién

10.- ¢ La operadora implementa algun registro de quejas, reclamos, sugerencias etc. al
finalizar el servicio?

SI NO
CCUAIT? L
11.- ¢ Por qué considera usted importante la visita de turistas en Uyuni y la REA?
a) Son una fuente de ingresos econémicos
b) Por la compra de articulos elaborados por los mismos comunarios
c) Damos a conocer nuestra cultura

¢) Intercambio mutuo de conocimientos
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12.- i Recibié usted algun tipo de capacitacién o formacion en turismo?
SI NO

¢, Cuales?

13.- ¢ Por qué cree usted que es importante la capacitacion turistica?

a) Brindar servicios de calidad

b) Tener una buena relacioén con los turistas

c) Para desarrollar la actividad de manera sustentable

d) Para ser directos responsables del desarrollo de la actividad

e) Para conocer mas sobre la actividad turistica

14.- ; Estaria dispuesto a capacitarse sobre temas relacionados a la actividad turistica?

SI NO

15.- ¢, Cual (es) de los temas te gustaria que se desarrollen en los cursos de capacitacion
turistica?

a) Aspectos generales del turismo
b) Turismo Comunitario

¢) Turismo Sustentable

d) Atencion al cliente

e) Guias turisticos

f) Técnicas y manejo de grupos
g) Servicio de alimentacion

h) Servicios de Hospedaje

k) Artesanias
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j) Idioma Inglés, espafiol, otro .............cooiiiiiiiiii
i) Todas las anteriores

9. Ha oido hablar del turismo sostenible?
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Anexo F. Analisis e interpretacion de las encuestas a operadoras de turismo

ENCUESTA A OPERADORAS DE TURISMO

. CUADRO N°1
GENERO DE LOS ENCUESTADOS
GENERO CANTIDAD %
Femenino 42 64%
Masculino 24 36%
Total 66 100%

Genero de los Encuestados

B Femenino

B Masculino

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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CUADRO N°2
EDAD DE LOS ENCUESTADOS
EDAD CANTIDAD %
a)15a20 0 0%
b) 21 a 30 0 0%
c)32a40 42 64%
d)41a50 6 9%
e) 51 en adelante 18 27%
Total 66 100%

Edad de los Encuestados

= 3)15a20 = b)21a30 = c)32a40 d)41a50 = ¢) 51 en adelante

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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CUADRO N°3
Pregunta 1.- Poblacion a la que pertenece

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
Colchani 12 18%
Chichas 12 18%
Uyuni 12 18%
Nor lipez 12 18%
Llica 18 27%

TOTAL 66 100%

Poblacidn a la que pertenece

= Colchani = Chichas = Uyuni Nor lipez = Llica

Nota. Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas
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CUADRO N°4
Pregunta 2.- ; Hasta qué grado educativo llego usted?

Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
a) Ningun grado 0 0%
b) Primaria 6 9%
c) Secundaria 36 55%
d) Técnico Superior 0 0%
e) Licenciatura 24 36%
f) Post grado 0 0%

TOTAL 66 100%

¢Hasta qué grado educativo llego usted?
0%

°

= 3) Ningun grado = b) Primaria = ¢) Secundaria

d) Técnico Superior = e) Licenciatura = f) Post grado

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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CUADRO N°5
Pregunta 3.- ; Como evaluaria su conocimiento en cuanto a lo que es el

turismo? ;Cuanto sabe usted?

Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje

a) nada 0 0%

b) muy poco 0 0%

Cc) poco 12 25%

d) algo 18 38%

e) mucho 18 38%
TOTAL 48 100%

¢Como evaluaria su conocimiento en cuanto a lo que
es el turismo? ¢ Cuanto sabe usted?

0% 0%

= a)nada = b) Muy poco = c)Poco d)Algo = e) Mucho

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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CUADRO N° 6

Pregunta 4.- ; Considera sus ingresos econémicos acordes a sus

necesidades?

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
Sl 66 100%
NO 0 0%
TOTAL 66 100%

éConsidera sus ingresos econdmicos acordes a sus
necesidades?

0%

=S| =NO

Nota. Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas
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CUADRO N° 7

Pregunta 5. - ; Cual es el numero de trabajadores con que cuenta la

operadora de turismo?

Escala de Mediciéon Cantidad Numeral Porcentaje
a)2 6 9%
b)3 24 36%
c)6 24 36%
d)7 6 9%
e) 20 6 9%
TOTAL 66 100%

¢Cual es el nUmero de trabajadores con que
cuenta la operadora de turismo?

ma)2 wh)3 sc)6 =d)7 m=e)20

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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CUADRO N° 8
Pregunta 6.- ; Qué factor es el que considera principal para la contratacion del
personal?
Escala de Mediciéon Cantidad Numeral Porcentaje
a) profesion 12 18%
b) experiencia 54 82%
c) amistad 0 0%
TOTAL 66 100%

éQué factor es el que considera principal para la
contratacion del personal?

0%

= 3) profesiébn = b) experiencia = c) amistad

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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CUADRO N° 9
Pregunta 7.- ; Usted subcontrata servicios turisticos?

Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
SI 60 91%

NO 6 9%
TOTAL 66 100%

¢ Usted subcontrata servicios turisticos?

=S| =NO

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.

279



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

CUADRO N° 10
Pregunta 7.- ¢ Usted subcontrata servicios turisticos? ;Cuales?

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
a) Movilidad 18 27%
b) Chofer 24 36%
c) Guia 24 36%
d) Alimentacién 0 0%
e) otro 0 0%

TOTAL 66 100%

¢ Usted subcontrata servicios turisticos? ¢ Cuales ?

0%

0%

= a) Movilidad = b) Chofer = ¢) Guia d) Alimentacion = e) otro

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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CUADRO N° 11
Pregunta 8.- ; Segun su experiencia cual es el mayor problema con la que
atraviesa su agencia al momento de brindar el servicio?

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
a) secretaria 6 9%
b) movilidad 6 9%
c) chofer 36 55%
d) Guia 6 9%
e) Alimentacién 12 18%

TOTAL 66 100%

Segun su experiencia cual es el mayor problema con
la que atraviesa su agencia al momento de brindar
el servicio?

= 3) secretaria
= b) movilidad
= c) chofer

d) Guia

= e) Alimentacién

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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CUADRO N° 12
Pregunta 9.- ; Qué factores considera para seleccionar a sus proveedores? —
en relacion a chofer, transporte, guia, etc. (elija uno como principal)

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
a) Recomendacion 6 9%
b) Precio 12 18%
c) Calidad 48 73%

TOTAL 66 100%

éQué factores considera para seleccionar a sus
proveedores? — en relacion a chofer, transporte, guia,
etc. (elija uno como principal)

= a)Recomendaciéon = b) precio = c) Calidad

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

282



LA CAPACITACION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y DESARROLLO
SUSTENTABLE

CUADRO N°13
Pregunta 10.- ; Qué tan importante es el costo a la hora de elegir entre diversos

proveedores

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
a) extremadamente importante 6 9%
b) muy importante 48 73%
c) Un poco importante 6 9%
d) ligeramente importante 6 9%
e) Nada importante 0 0%

TOTAL 66 100%

¢Qué tan importante es el costo a la hora de elegir
entre diversos proovedores?

0%

9%

= 3) extremadamente importante = b) muy importante

= ¢) Un poco importante d) ligeramente importante

= e) Nadaa importante

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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CUADRO N°14
Pregunta 11.- ;La operadora implementa algun registro de quejas,

reclamos, sugerencias etc. al finalizar el servicio?

Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
SI 66 100%

NO 0 0%
TOTAL 66 100%

¢La operadora implementa algun registro de quejas,
reclamos, sugerencias etc. al finalizar el servicio?

0%

=S| =NO

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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CUADRO N°15
Pregunta 12.- ; Por qué considera usted importante la visita de turistas en
Uyuni y la REA?

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
a) son una fuente de 42 64%
ingreso

b) por la compra de articulos 0 0%

elaborados por los mismos comunarios

c) damos a conocer nuestra 24 36%
cultura
d) intercambio mutuo de 0 0%

conocimiento

TOTAL 66 100%

éPor qué considera usted importante la visita de
turistas en Uyuniy la REA?

0%

= 3) son una fuente de = b)por la compra de articulos

ingreso elaborados por los mismos comunarios
= ¢) damos a conocer nuestra d) intercambio mutuo de

cultura conocimiento

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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CUADRO N°16
Pregunta 13.- ;Recibié usted algun tipo de capacitacion o formacion en

turismo?
Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
Sl 60 91%
NO 6 9%
TOTAL 66 100%

¢Recibid usted algun tipo de capacitacion o
formacion en turismo?

=S| = NO

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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CUADRO N° 17
Pregunta 14.- ; Por qué cree usted que es importante la capacitacion turistica?

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
a) Para brindar servicios de calidad 60 91%
b) Para tener una buena relacién con los 6 9%
turistas
c) Para desarrollar la actividad de manera 0 0%
sustentable
d) Para ser directos responsables del 0 0%
desarrollo de la actividad
e) Para conocer mas sobre la actividad 0 0%
turistica

TOTAL 66 100%

éPor qué cree usted que es importante la
capacitacion turistica?

0% _ 0% 0%

= 3) Para brindar servicios = b) Para tener una buena = ¢) Para desarrollar la
de calidad relaciéon con los turistas actividad de manera
sustentable
d) Para ser directos = e) Para conocer mas sobre
responsables del desarrollo la actividad turistica

de la actividad

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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CUADRO N° 18
Pregunta 15.- ; Estaria dispuesto a capacitarse sobre temas relacionados a la
actividad turistica?

Escala de Medicion Cantidad Numeral Porcentaje
Sl 66 100%

NO 0 0%
TOTAL 66 100%

¢ Estaria dispuesto a capacitarse sobre temas
relaionados a la actividad turistica?

0%

=S| =NO

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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CUADRO N°19

Pregunta 16.- ;Cual (es) de los temas te gustaria que se desarrollen en los
cursos de capacitacion turistica?

Escala de Medicién Cantidad Numeral Porcentaje
a) Aspectos generales del turismo 0 0%
b) Turismo Comunitario 6 9%
c) Turismo Sustentable 0 0%
d) Atencion al cliente 0 0%
e) Guias turisticos 0 0%
f) Técnicas y manejo de grupos 0 0%
g) Servicio de alimentacion 0 0%
h) Servicios de Hospedaje 0 0%
k) Artesanias 0 0%
j) Idioma Inglés, espaniol, otro 6 9%
i) Todas las anteriores 54 82%

TOTAL 66 100%
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éCual (es) de los temas te gustaria que se
desarrollen en los cursos de capacitacion turistica?

0% 0%

0% 9% 0%
g 0%

9%

= 3) Aspectos generales del = b) Turismo Comunitario
turismo

= ¢) Turismo Sustentable d) Atencion al cliente

= e) Guias turisticos = f) Técnicas y manejo de grupos

= g) Servicio de alimentacion = h) Servicios de Hospedaje

= k) Artesanias = j) Idioma Inglés, espafiol, otro

Nota. Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas.
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