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RESUMEN

El proyecto surge tras la necesidad de mejorar el servicio y generar conciencia
en los sefiores que brindan el servicio de taxi dentro de la provincia de Pichincha, en
la actualidad se han encontrado algunas falencias en el servicio por lo cual, con la
implementacién de capacitaciones en diversas areas se busca mejorar y ofrecer un
servicio de mejor calidad hacia los usuarios de este medio de transporte, el cual
también es usado regularmente en la rama del turismo, varias personas ya sean
extranjeros o locales aun desconocen la importancia del turismo dentro de nuestro

pais.

Después de la implementacion de las capacitaciones en las areas como
importancia del turismo, servicio al cliente, técnicas de guiar y demas herramientas
que facilite la movilizacion dentro de la cuidad y a sus alrededores los sefiores taxistas
pueden dar un impulso al turismo local a la vez los usuarios contaran con un servicio

de calidad, de esta manera se potenciara el uso de este medio de transporte.

Una vez concluido las capacitaciones se pondran en préctica dentro de la
compafia y se realizara las evaluaciones respectivas para sacar los resultados

obtenidos después de la implementacion de este proyecto.
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ABSTRACT

The project arises after the need to improve the service and generate awareness
in the gentlemen who provide the taxi service within the province of Pichincha, at
present they have found some shortcomings in the service so, with the implementation
of training in Various areas are sought to improve and offer a better quality service to
users of this means of transport, which is also used regularly in the field of tourism,
several people whether foreign or local are still unaware of the importance of tourism

in our country.

After the implementation of the trainings in the areas such as tourism
importance, customer service, guiding techniques and other tools that facilitate the
mobilization within the city and its surroundings, the taxi drivers can give an impulse
to the local tourism at the same time. Users will have a quality service, in this way the

use of this means of transport will be enhanced.

Once the trainings are completed, they will be held within the company and
the respective evaluations will be carried out to know the results obtained after the

implementation of this project.
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INTRODUCCION

El presente proyecto se basa en mejorar la calidad del servicio de transporte de
taxis dentro de la ciudad de Quito para de esta manera promover el turismo local y
brindar una mejor imagen que genere seguridad y confianza en toda la informacién
que pueda promover el sefior taxista asi mismo consecuentemente existen varias
favorables tanto para el turismo, compafiias de taxis y lo mas importante como lo son

los usuarios que dia a dia utilizan este medio de transporte.

De esta manera se implementara el proyecto dentro de la compafiia para revisar
las falencias tanto del personal operacional como del administrativo promoviendo con

las capacitaciones la mejora de la calidad el servicio brindado.

Una vez realizado las capacitaciones teniendo un registro de todas las personas
con nombres y nameros de cedula se realizard evaluaciones para ver el impacto
positivo que ha causado, asi mismo se realizara evaluacion a los usuarios para
establecer un rango de mejora y tener datos confiables que dejen ver el efecto que se

ha logrado con la implementacion de este proyecto.
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CAPITULO |

“PLAN DE CAPACITACION EN GUIANZA TURISTICA A LA COMPANIA
DE TAXI EJECUTIVO ELVECI S.A, UBICADA EN EL CANTON QUITO,
PROVINCIA DE PICHINCHA, CON EL OBJETIVO DE MEJORAR EL

SERVICIO Y FACILITAR EL DIRECCIONAMIENTO AL PASAJERO”.

1.01 Antecedentes.

Tema: Plan Metropolitano de Desarrollo y Ordenamiento Territorial.
Autor: Alcaldia Metropolitana de Quito

Institucion: Consejo Metropolitano del DMQ

Afo: 2015

Conclusién: El presente texto bibliografico nos brinda un apoyo en el estudio de la

movilidad dentro de la ciudad de Quito utilizando las paginas 79 a la 94.

Tema: Cultura de Servicio en la Optimizacién del Servicio al Cliente.
Autor: Arminda Garcia
Institucion: Universidad Privada Dr. Rafael Belloso Chacin.

Ano: 2016
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Conclusion: el presente texto nos servira en el proyecto a obtener mayores
conocimientos acerca de como mejorar el servicio hacia el cliente utilizando como

referencia las paginas desde la 383 hasta 396.

Tema: Plan de capacitacion sobre técnicas de servicio dirigido a los colaboradores del
complejo turistico “Cascadas de Cariyacu” ubicado en la parroquia Ayora, canton

Cayambe, provincia de Pichincha con la finalidad de mejorar la calidad de servicio.

Autor: Carlos Federico Churuchumbi Tarabata

Institucidn: Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera

Afo: 2017

Conclusién: EIl proyecto de capacitacion nos brinda un apoyo como referencia del
impacto acerca de las capacitaciones y las paginas que se utilizaran seran el Capitulo

V como referencia para las capacitaciones.

Tema: PLANDETUR 2020

Autor: Ministerio de Turismo

Institucion: Ministerio de Turismo

Afio: 2012
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Conclusion: La elaboracion por parte del ministerio de turismo del plan 2020 servira
en el presente proyecto para obtener un referente de la incidencia del turismo en
nuestro pais teniendo las estadisticas de ingresos de turistas a los diferentes atractivos

de nuestro pais.

Tema: Manual de capacitacion para futuros agentes del servicio al pasajero en tierra

de Aerolinea, en el Aer6dromo Mariscal la Mar de Cuenca.

Autor: Deysi Carola Vallejo Yépez

Institucion: Universidad del Azuay.

Afo: 2017

Conclusién: El presente manual nos ayudara a tener mayor informacion acerca del
servicio en las diferentes areas de una empresa las paginas que se utilizara seran desde

la 64 hasta la 82.
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1.02 Contexto.

El turismo se presenta cada vez mas como una gran alternativa de desarrollo
para un pais tan lleno de recursos como el Ecuador, donde ha ido creciendo
hasta ubicarse en el tercer puesto de ingresos de la economia. Por lo que es
necesaria la formacion de profesionales idoneos, con una formacion integral
basada en el emprendimiento y el desarrollo sustentable dentro de la filosofia
de las artes liberales; para asi, lograr un uso correcto de los recursos naturales,
aprovechando también la cultura y la historia, e incluyendo a la comunidad en

un modelo integral de turismo. (Gestion de Comunicacion MA, 2017)

Ecuador un pais de gran biodiversidad la cual es plasmada en sus cuatro mundos cada
uno con una caracteristica especial que los hace alin mas especiales y unicos,
empezando desde fuera del continente nuestras Islas Encantadas que es reconocida
mundialmente por ser cuna de una mega diversidad en sus paisajes paradisiacos y su
inmensurable flora y fauna caracteristica Unica de esta region insular, continuando con
la regién costera la cual posee algunas de las mejores playas a nivel de Sudamérica
que gracias al carisma y amabilidad de nuestra gente es una combinacion Unica que
hace querer regresar siempre y continuar con la aventura de conocer y admirar los
grandes encantos que aun estan por descubrir o explorar, la sierra adornada con sus
hermosos valles y volcanes que conforman la Cordillera de los Andes, llegar a
contemplar un hermoso paisaje al subir hasta lo mas alto de nuestras cumbres,
montafias y volcanes, con un clima acogedor que cada ciudad posee y que conforman
esta region, las cuales tiene grandes atractivos por descubrir y ofrecer a los que gustan
aventurarse dentro de Ecuador, finalmente pero no menos importante la Region

Amazonica que esconde grandes misterios que ain no hemos logrado explorar por
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completo y guarda la magia de un mundo adn por descubrir y encantar a todo aquel
que guste ver la vida de otro punto de vista, la naturaleza virgen, descubrir sus encantos

y la vida de animales libres en su habitad que combinan la armonia y belleza a la vez.

Pichincha es una de las 24 provincias que conforman la Republica del Ecuador.
Su capital es la ciudad de Quito. Se encuentra ubicada al norte del pais, en la

regién geogréafica conocida como Sierra. Esta constituida por ocho cantones.

Datos Descripcion

Provincia: Pichincha

Altitud: 2.816 msnm.
Capital: Quito (ciudad fundada el 6 de diciembre de 1534)
Limites: NORTE: Imbabura y Esmeraldas.

SUR: Cotopaxi.

ESTE: Sucumbios y Napo.

OESTE: Santo Domingo de los Tsachilas (Gestion de

Comunicacion MA, 2017)

Administracion: La provincia es administrada por el Gobierno Autbnomo

Descentralizado de la Provincia de Pichincha, desde su capital.

Extension territorial: 9.612 km?2.

Clima; Es variable de acuerdo a la altura. Existen zonas con

clima tropical himedo y monzon al occidente de la provincia. Los climas meso
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térmicos himedo y seco, semihtimedo, de paramo y gélido se encuentran en el

centro y en el sector oriental, con una temperatura que oscila entre 8°C y 24°C.

Lugares Turisticos

En los ocho cantones de la provincia de Pichincha existe variedad de atractivos
turisticos. Los visitantes podran apreciar la diversidad de flora y fauna,
espacios recreativos naturales y de valor cultural. (Gestion de Comunicacion

MA, 2017)

Por ejemplo, en la ciudad de Quito, declarada por la UNESCO como
"Patrimonio Cultural de la Humanidad" se aprecian una serie de tesoros
coloniales. Entre ellos: iglesias, conventos y museos, donde destacan: San

Francisco, La Compafiia de Jesus, La Merced, San Agustin y Santo Domingo.

En los alrededores de la capital ecuatoriana también se puede visitar una gran
variedad de atracciones como: la Ciudad Mitad del Mundo, el Santuario de El
Quinche, Las Tolas de Cochasqui y la Caldera del Pululahua. En los nevados

y volcanes que circundan Quito, se puede practicar andinismo.

Existen fuentes termales y minerales en: Machachi, San Antonio, Alangasi,

Cunuyacu, entre otras.

Importantes manifestaciones culturales se realizan principalmente en:

Cayambe, Tabacundo, Sangolqui y el Quinche.

CANTONES CABECERAS CANTONALES

Cayambe Cayambe

Mejia Machachi
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Pedro Moncayo Tabacundo
Pedro Vicente Maldonado Pedro Vicente Maldonado
Puerto Quito Puerto Quito
Distrito Metropolitano de Quito  Quito
Rumifiahui Sangolqui
San Miguel de Los Bancos San Miguel De Los Bancos.

(Gestion de Comunicacion MA, 2017)

Con programa de capacitacion, Ecuador apunta a ser un destino mas inclusivo

El Ministerio de Turismo, la Federacion Nacional de ecuatorianos con
Discapacidad Fisica (FENEDIF) y el Consejo Nacional para la Igualdad de
Discapacidades (CONADIS) iniciaron el programa de capacitaciones
denominado “Por un Turismo para todos” que se realiza con el sector turistico,
los GAD provinciales y municipales con el propdsito de consolidar a Ecuador

como un destino inclusivo. (Ministerio de Turismo, 2017)

Con este proposito se inicid ayer en Quito-Pichincha, el primer taller de
didlogo de los cinco que se desarrollaran en las provincias de Imbabura,
Orellana, Manabi y Esmeraldas; y luego a escala nacional. El evento conté con
la presencia del viceministro de Turismo, Carlos Larrea Crespo, quien destaco
el trabajo conjunto entre las instituciones como FENEDIF, CONADIS, y los
ministerios de Trabajo y Turismo, “estamos convencidos que solamente la
articulacion entre todos los actores pueden significar un paso hacia adelante,

en el campo del turismo inclusivo”, ademas puso énfasis en que “toda la
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industria turistica debe dar un salto para mejorar la inclusiéon en todos los
aspectos, y eso es lo que buscamos”; los talleres permitiran socializar y

potenciar de mejor manera el turismo accesible para todos.

Durante las conferencias de este martes, se habléo por ejemplo de la
discapacidad en el Ecuador; Introduccién al concepto turismo para todos; La
Accesibilidad como herramienta para alcanzar la Calidad Turistica;
Experiencia de FEDEDIF en el tema turistico; Turismo accesible como
oportunidad de negocio; Gestion de los destinos turisticos inclusivos;
Normativa técnica sobre accesibilidad al medio fisico; y Definicion de planes

de accion por parte de los participantes.

Julio Hans Ocafia, director de Calidad y Capacitacion Técnica del Mintur,
recordd que el Ministerio de Turismo ha tomado acciones para ser facilitador
de la inclusion de personas con discapacidad, tales como: capacitacion y
sensibilizacion al personal de Mintur, en temas de accesibilidad universal;
desarrollo del proyecto de Capacitacion y Certificacion como guias locales de
turismo a personas con discapacidad visual a través de la Federacion Nacional
de Ciegos del Ecuador (FENCE); acuerdos con agencias de viajes y operadoras
de turismo certificadas en calidad y RSE, para que incluyan en sus programas,
actividades de guianza dirigidas por personas con discapacidad. (Ministerio de

Turismo, 2017)

Asimismo, se ha propuesto la generacion de un reconocimiento a los
establecimientos turisticos que desarrollen acciones que aporten a la inclusién
de personas con discapacidad; apoyo a la generacion de rutas turisticas con

proyectos que promueven la inclusién de personas con discapacidad entre otras
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acciones. Al concluir, Ocafia manifestd que “garantizar la igualdad de
oportunidades de un Turismo Accesible e inclusivo para todos es una

obligacion moral.”

Es importante sefialar que el trabajo conjunto y articulado que mantienen
instituciones como FENEDIF, CONADIS, y los ministerios de Trabajo y
Turismo, ha intervenido a varios destinos dando facilidades turisticas, como es
el caso de la playa de Atacames, donde se cuenta con infraestructura y
facilidades adecuadas para personas con discapacidad. (Ministerio de Turismo,

2017)

Mientras tanto, Alfonso Eliecer Morales, director ejecutivo de la Red de
Turismo Accesible del Ecuador, reconocio las acciones que desarrolla esta
cartera de Estado como, “el trabajo, el acercamiento y la apertura por parte del
Mintur para el desarrollo del turismo accesible inclusivo en el pais, al tiempo
que el turismo en el Ecuador debe ser complementado y que esta Secretaria de
Estado decida convertir sus atractivos turisticos en destinos turisticos

accesibles inclusivos”.

Uno de los hoteles en la provincia de Pichincha que se ha interesado en el tema
de Turismo Accesible Inclusivo es el Best Western C. Plaza Hotel, donde se

desarroll0 este primer taller.

El Ministerio de Turismo trabaja en el concepto de que todos tienen derecho a
disfrutar del turismo, y que los esfuerzos apuntan a que el pais sea plenamente
accesible e inclusivo, lo que permitirad una oportunidad mas, para incrementar

la llegada de turistas al pais. (Ministerio de Turismo, 2017)
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Programa Nacional de Capacitacion Turistica busca la excelencia en la

prestacion de servicios

Con el fin de mejorar la calidad de servicios que se ofrecen en los destinos
turisticos del pais, el Ministerio de Turismo contintia impulsando el Programa

Nacional de Capacitacion Turistica.

Por lo cual, invita en su primera fase a los actores operativos y
complementarios del sector turistico a participar en el Programa de
Capacitacion que iniciard la primera semana de mayo del 2015 en varios
destinos priorizados. La capacitacion turistica se realizara en 8 competencias
laborales: hospitalidad, seguridad alimentaria, meseros, cocineros, camarera de
piso, agentes de ventas, recepcionistas y conductores de transporte turistico
terrestre. También se capacitard a actores complementarios como artesanos,

taxistas, policia, entre otros. (Ministerio de Turismo, 2015)

Los actores turisticos que participen en este programa podran actualizar sus
conocimientos técnicos, asi como recibiran un diploma de aprobacién del curso
avalado por el Ministerio de Turismo y el Servicio Ecuatoriano de

Capacitacion Profesional (Secap).

La meta es socializar con la industria turistica este programa para que inscriban
al personal de sus empresas en los procesos de capacitacion en competencias

laborales.

Las inscripciones se podran realizar durante este mes (abril) a traves de la

pagina www.turismo.gob.ec; las coordinaciones zonales del Ministerio de
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Turismo Yy oficinas técnicas del Secap seran puntos de apoyo e informacién

para el proceso de registro e inscripcion. (Ministerio de Turismo, 2015)

Las capacitaciones se llevaran a cabo en los siguientes destinos priorizados
Santa Cruz San Cristobal, Isabela, Floreana, Murciélago y Tarqui, Puerto
Lopez, Vinces, Cotacachi, Ibarra Otavalo, Tulcan, Atacames, Mindo,
Rumifiahui/Mejia, Quito, Bafios, Ambato, Cuenca, Ingapirca, La Troncal,
Tena, Coca, Lago Agrio, Macas, EI Cisne, Zamora, Machala y

Huaquillas/Zaruma.

Una vez que los participantes aprueben el curso, los asistentes deberan rendir

una evaluacion y obtener la certificacion en competencias laborales.

Esta Cartera de Estado se encuentra realizando la socializacion del proyecto en
varias de las provincias del pais con el objetivo de dar conocer los beneficios
que el Programa de Capacitacion entrega al sector turistico. (Ministerio de

Turismo, 2015)

En el 2014, se capacitaron 6.194 personas en 6 competencias laborales, 2.429
fueron certificadas y 35 empresas reconocidas en Sistema de Gestidn

Organizacional (SIGO).

La ministra Sandra Naranjo informo que para este afio la meta es ofrecer 8.000
capacitaciones presenciales en once competencias laborales: administracion de
empresas de alojamiento y restaurantes, gerencia de operaciones turisticas,
hospitalidad, seguridad alimentaria, meseros, cocineros, camarera de piso,
agentes de ventas, recepcionistas y conductores de transporte turistico terrestre.

(Ministerio de Turismo, 2015)
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1.03 Justificacion.

La capacitacion es el conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar
los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una empresa. La
capacitacion les permite a los trabajadores tener un mejor desempefio en sus actuales
y futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes del entorno por ello es una
manera didactica para fortalecer las falencias encontradas en el servicio de taxis que
operan dentro de la ciudad y a sus alrededores, en los ultimos meses este medio de
transporte se ha visto en una gran controversia ya que han surgido nuevas plazas de
trabajo y esto estd motivando a mejorar a todos en un ambiente de competencia y la
aplicacion del presente plan de capacitacion lograra una mejor la calidad del servicio
ofreciendo al usuario de este medio una mayor utilidad de este servicio al momento el
taxi es usado comunmente pero teniendo una vision turistica este medio aumentaria el
turismo local concientizando diariamente a los usuarios que visiten nuestros recursos

tanto naturales como culturales.

Una vez que los sefiores taxistas estén capacitados en la rama del turismo
pueden ser grandes impulsadores y promotores del turismo ya que al tener el contacto
directo con las personas este podria y estaria capacitado para brindar una informacién
eficaz y oportuna lo cual aumentaria la demanda de este servicio y se beneficiarian
muchos sectores del turismo desde los mismos taxistas hasta los turistas que visitan
nuestra provincia ya que desde el instante que suba a un taxi ya tendra una informacion
concreta de los que puede realizar dentro de la ciudad o en las afueras como una
introduccidn general y a lo que llegue al atractivo podra ampliar sus conocimientos y

quedar satisfecho desde el momento que visitar nuestro pais.
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1.04 Definicién del problema central.

¢ Qué es una Matriz T?

La matriz T es una herramienta para facilitar el proceso de conceptualizacion,
disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos cuyo proposito es brindar la
estructura al proceso de planificacion y comunicar informacion esencial
relativa al proyecto, se puede utilizar en todas las etapas de comités de revision,
ejecucién y evaluacion ex — post. Debe elaborarse con la participacion inicial
del equipo y luego evolucionar con la participacion activa del prestatario, de
sus consultores de proyecto, de la representacion y del ejecutor. Se modifica 'y
mejora repetidas veces tanto durante la preparacion como durante la ejecucion

del proyecto. (Banco Mundial, 2014)

Tabla 1. Escalas

1 Bajo

2 Medio bajo
3 Medio

4 Medio alto
5 Alto

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En esta tabla se detallan las escalas que se utilizaran, la cual 1
representa bajo, 2 medio bajo, 3 medio, 4 medio alto y 5 representa alto para calificar

el cuadro de la matriz T.
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Tabla 2. Matriz de Analisis T.

Problema Agravado

Problema Central

Problema Resuelto

Escasa demanda del
servicio por parte de la
ciudadania y turistas.

Fuerzas Impulsadoras

Colaboracion de la gerencia
de la compafiia de taxis

Apoyo por parte de los
sefiores taxistas.

Recoleccidn de la
informacion para el plan de
capacitacion

Uso de la tecnologia para
promocion y difusién de los
servicios.

Aprendizaje bésico de otro
idioma como el inglés muy
eficiente para la
comunicacion con turistas
de otros paises

Falencias en el servicio y la parte
turistica en taxis de la Compafia

“ELVECI S.A”.
I P.C. I P.C.
2 4 5 2
2 4 4 1
1 4 5 2
1 4 4 2
1 4 5 3

Plan de capacitacién en guianza
turistica.

Fuerzas Bloqueadoras

Desinterés por parte de las
autoridades de la compafiia.

Desconocimiento de los
beneficios de plan de
capacitacién

Escases de personal
especializado en impartir las
capacitaciones.

Desconocimiento y un
inadecuado manejo de la
tecnologia.

Corto Tiempo para el
aprendizaje de otro idioma.

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En la Matriz T podemos visualizar el problema central detectado en
el presente proyecto de titulacién el cual se basa a las falencias encontradas en el
servicio y la parte turistica dentro de la Compania “ELVECI S.A”, estas falencias
podrian llegar a causar un problema agravado mayor el cual puede llegar a causar la

escasa demanda del servicio por partes de la ciudadania y los turistas debido al
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desempefio dentro del servicio que prestan, por lo cual se procedera con la
implementacion de las capacitaciones las cuales ayudaran a mejorar el servicio,
incrementando la demanda adicionalmente también adquiere un enfoque de

promocion y difusion de los atractivos turisticos que posee la ciudad, provincia y pais.

A continuacion, encontramos las fuerzas bloqueadoras encontradas y las
impulsadoras que tratan de contrarrestar la parte bloqueadora para obtener un fin
definido el cual ayude a la mejora del servicio y a todo aquel que se relacione directa

e indirectamente a este trabajo.

La colaboracion de la gerencia de la compafiia al momento se encuentra con
una intensidad de 2 el cual no tiene un gran interés el cual se busca mejorar para que
el potencial de cambio alcance una intensidad de 4 y motiva a los colaboradores y
socios de la misma a capacitarse y brindar un buen servicio la parte bloqueadora seria
el desinterés por parte de los directivos en el presente trabajo y capacitaciones lo cual
al momento tiene una intensidad de 5 el cual se trata de mitigar hasta alcanzar un 2 y

obtengan grandes beneficios una vez mejorado su servicio.

El apoyo por parte de los sefiores taxistas y socios de la compafia al momento
tiene una intensidad de 2 y se los motivara para que el potencial de cambio alcance un
4 la parte blogueadora es el desconocimiento de los beneficios que pueden tener si
mejoran sus metodos de servicio al momento tiene una intensidad de 4 el cual sera

cubierto al transcurso del plan llegara el potencial de cambio a 1.

La recoleccion de la informacion es una parte fundamental ya que depende esta
para ofrecer una buena capacitacién al momento la intensidad es 1 y se busca alcanzar

un potencial de cambio de 4 recolectar la mejor informacién Gtil para esta capacitacion
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la fuerza bloqueadora es al momento existe una escases de personal capacitado para
la imparticion de las capacitaciones y la intensidad es 4 y se busca mitigar y crear un
precedente para que se motiven a capacitarse y cubrir la falencia de personal causando

un potencial de cambio de 1.

El uso de la tecnologia para la promocién es un eje clave el cual al momento
tiene una intensidad de 1y se busca cambiar y alcanzar un potencial de cambio de 4
para que todo los usuarios, turistas y socios tengan un mejor conocimiento la fuerza
bloqueadora es el desconocimiento y uso inadecuado de la tecnologia por parte de los
socios al momento tiene una intensidad de 4 y se busca dar técnicas para un uso mas
eficiente de estas tecnologias causando un potencial de cambio de 1 y asi promocionar

a toda persona que desee conocer mas acerca del trabajo.

El conocimiento basico de otro idioma es fundamental en la rama del turismo
por eso al momento la intensidad es de 1 y se busca dar una mejora llegando a un
potencial de cambio de 4 el cual mejore la comunicacion con turistas extranjeros la
fuera bloqueadora es el corto tiempo que se tiene para la imparticion de este tema el
cual tiene una intensidad de 5 el cual gracias a folletos se quiere mitigar para alcanzar

un 2 como potencial de cambio el cual les ayudara a la mejora del servicio.
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CAPITULO 1l

2.01 Andlisis de Involucrados.

DIRECTOS Directiva compafifa Investigador Accionistas de la

de taxis compafiia

PLAN DE CAPACITACION EN GUIANZA TURISTICA LA
COMPARIA DE TAXI EJECUTIVO EL VECI S.A, UBICADA
EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, CON

EL OBJETIVO DE MEJORAR EL SERVICIO Y FACILITAR

EL DIRECCIONAMIENTO AL PASAJERO.

Ministerio de Turistas Usuarios del
turismo Servicio

Unatec

INDIRECTOS

Figura 1. Analisis de Involucrados
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En la presente figura se puede distinguir los principales involucrados
qgue encontramos en este proyecto los cuales estan relacionados directa e
indirectamente desde los sefiores directivos hasta los turistas los cuales son

beneficiarios indirectos luego de la aplicacion del proyecto.

Cada uno de ellos, principalmente los involucrados directos son los cuales van
a recibir los beneficios de la capacitacion de forma especificamente hacia ellos, con la
finalidad de proporcionar las herramientas necesarias las cuales ayuda a desarrollar de
una manera mas eficaz el servicio, adicionalmente los involucrados indirectos son los
que van a recibir el servicio y ellos seran los que evaluaran el resultado obtenido

disfrutando de un mejor servicio y promocion del mismo.
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2.02. Mapeo de Involucrados.

Tabla 3. Mapeo de Involucrados.

Beneficiarios Directos Indirectos %

Directiva de la

compafiia X S0
Accionista~s,de la X 40%
compafifa

Investigador X 10%
Unatec X 5%
Ministerio de turismo X 5%
Usuarios del servicio X 5%
Turistas X 5%

Total 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En el mapeo de involucrados poder evidenciar de las caracteristicas
de cada uno de ellos las cuales brindan una perspectiva la cual ayuda a definir su rango

de incidencia dentro del proyecto.

La directiva de la compaiiia es el principal eje en el desarrollo del proyecto
gracias a su autorizacion y su interés se puede obtener permisos para el desarrollo

optimo de las capacitaciones ofreciendo apoyo y facilidades.

Los accionistas de la compafiia son los que transmiten la informacion obtenida
a lo largo de las capacitaciones hacia los turistas y usuarios del servicio el cual una

vez asimilado de una buena forma seran los cuales lleguen al objetivo de la mejora del
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servicio por el cambio de su actitud e interés en el desarrollo y brindar un servicio de

excelencia a las capacitaciones.

El investigador es el medio por el cual la compafiia lograra evidenciar sus
falencias asi de la misma manera mitigarlas de una forma eficiente, una vez obtenida
toda la informacion es quien desarrollara la manera de transmitir toda la investigacion

hacia los sefiores de la compafiia para alcanzar los objetivos planteados.

Unatec gracias a que es el ente regulador de todas las compafiias de taxis, pasa
a ser un beneficiario indirecto el cual ayudaria a la promocion de este tipo de
capacitaciones hacia mas compafiias asi lograr mejorar el servicio en muchas otras

empresas de transporte.

Ministerio de Turismo esté relacionado indirectamente a este proyecto por sus
normativas que rigen a todo lo relacionado con el turismo y si se aplica de una manera
Optima evidenciaria y tomar en cuenta al transporte de taxis como un apoyo para la

promocion turistica de nuestros recursos.

Usuarios del servicio son quienes van a recibir y evidenciar la mejora en el
servicio ya que gracias a la demanda de este servicio por medio de ellos seran un
referente de buenos comentarios los cuales motivardn a muchos para seguir

mejorando.

Turistas son grandes beneficiarios indirectos una vez aplicado el proyecto
tendran otro medio el cual les brinde una ayuda oportuna y eficiente a cualquier duda

que podrian tener.
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2.03. Matriz de Andlisis de Involucrados.
Tabla 4. Matriz de Analisis de Involucrados.
Actores Interés sobre Problemas rrilerfclijz;'fgss ’ Interés sobre Conflictos
involucrado el problema L atos y .
percibidos  capacidade el proyecto potenciales
S central s
. . Reglamento :
Brindar apoyo L|m|_tade}, interno CIA . I?,rmdar Aumento del
para la mejora  organizacio facilidades para N
L e EL VECI desinterés
Directivade  del servicio n para una la
oy - SA, . L causando
la compariia que su eficiente X implementacio .
o o Capitulo II, limitado apoyo
compafia capacitacion . n del presente
Avrticulos 3 al proyecto.
ofrece. y4 proyecto.
Adquirir
con00|m_|ento Déficit de Reglamento A mayor Desconocimient
I para mejorar pacienciay interno CIA  conocimiento o de los
Accionistas y transmitir el . L
L exceso de EL VECI mejor beneficios que
de la conocimiento ; .
o . confianza S.A, desarrollode  podrian lograr al
compaiiia hacia los ; L
turistas con los Capitulo Ill,  las actividades  colaborar con las
Las y usuarios. Articulos 5. que realizan. capacitaciones.
usuarios del
servicio.
Reglamento
General de —
. . Limitado
_ Apoyarala . leltad_a estudiantes Impler_nen_tar la personal
Investigado ORI informacién  del ITSCO,  capacitacion y .
optimizacion . . capacitado para
r del servicio iz Ay RETEE impartir la
referencia. X1V, servicio S
. capacitacion
Articulo
101.
Ministerio
de
Aumentar la . Transporte Adaquirir
Limitado
demanda en a00V0 hacia y Obras referentes para  Escaso control
Unatec base a la P ylas Publicas, implementar en de unidades
mejora del o Acuerdo otras ilegales.
y compafiias. o ~
servicio Ministerial compaiiias.
90, Articulo
4,
S Elindandpoya 'Enfoque Ley 62 Aumentar la Limitado apoyo
Ministerio con personal  diferente de Turismo - -
. o - - : promocion del hacia el
de Turismo  especializado los objetivos  Capitulo 1V, HUrismo rovecto
en el area. obtenidos.  Atrticulo 16. ’ proyecto.
!_e_y Adquirir un
Escasa Organica de -
. Buscar tener servicio de El uso de otros
Usuarios del - demanda del  defensa del : .
L mejor trato en . - calidad con medios de
servicio - servicio de  consumidor,
el servicio. . . personal transporte.
taxi. Capitulo |1, calificado
Acrticulo 4. '
Obtener otro
medio de Limitada
. - . Ley de
informacion  confianza en : Formar parte A
. - - Turismo . Limitada
Turistas conjuntament el medio de . : potencial en el N
Capitulo X, comunicacion.
€ con un transporte A proyecto.
. . . Articulo 43.
Servicio de taxi
optimo.

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Anélisis: en la presente matriz de analisis de involucrados se puede apreciar
los diversos intereses y conflictos de cada uno de los involucrados detectados en el

presente proyecto.

La directiva de la compafiia conformada por presidente y gerente, su interés
sobre el proyecto es el apoyo que ofrecen para lograr mejorar el servicio, aunque se
percibe una limitada organizacion para recibir las capacitaciones de forma dptima, en
el Reglamento Interno de la CIA ELVECI S.A, Capitulo 11, Articulo 3 Atribuciones y
Deberes del presidente, Literal i; velar por el cumplimiento del objetivo social de la
compafiia. Y el Articulo 4 Atribuciones y Deberes del Gerente, Literal I; gestionar,
planificar, coordinar, poner en marcha y cumplir las actividades de la compafiia.
Ayuda a alcanzar el interés sobre el presente proyecto ya que ellos son las principales
autoridades para brindar facilidades en la aplicacion del proyecto, uno de los conflictos
potenciales es el aumento de desinterés en recibir capacitaciones y por ende puede

afectar a la correcta aplicacion del proyecto.

Los Accionistas de la comparfiia su interés principal es adquirir nuevos
conocimientos para ofrecer un mejor servicio y se ha evidenciado un problema el cual
es el exceso de confianza con los usuarios del servicio, en el Reglamento Interno de la
CIA ELVECI S.A, Capitulo 111, Articulo 5 Derechos de los Accionistas, Literal a; la
calidad de accionista, el interés sobre el proyecto el cual es adquirir nuevos
conocimientos y técnicas para un servicio eficiente, el conflicto potencial es el
desconocimiento de los beneficios que se lograria alcanzar luego de aplicar las

capacitaciones.
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El Investigador su interés en el problema es apoyar a la optimizacion del
servicio superando el problema el cual existe una limitada informacion acerca de este
tema, en el Reglamento Interno de estudiantes del ITSCO , Capitulo XIV, Articulo
101; La unidad de titulacion es la unidad curricular que incluye las asignaturas, cursos
0 sus equivalentes, que permiten la validacion académica de los conocimientos,
habilidades y desempefios adquiridos en la carrera para la resolucion de problemas,
dilemas o desafios de una profesion. Su resultado final fundamental es el desarrollo
de un trabajo de titulacion basado en procesos de investigacion e intervencion. Lo cual
permite implementar las capacitaciones y mejorar el servicio como interés sobre el
proyecto lo cual también se evidencio el conflicto potencial ya que aln no se cuenta

con personal especializado en impartir estos conocimientos.

UNATEC otro de los involucrados, su interés sobre el problema central una
vez que se mejore el servicio aumentara de la misma manera la demanda y asi
beneficia a todo el personal que presta servicio lo cual al momento UNATEC no
brinda suficiente apoyo hacia las compafiias lo cual se evidencia en su servicio ya que
la poblacién no esta conforme con el servicio que prestan los sefiores taxistas,
UNATEC esta regularizada por el Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Acuerdo
Ministerial 90, Articulo 4. El cual menciona, “El Ministerio de Transporte y Obras
Publicas podra en cualquier momento requerir la informacidn que se relacione con sus
actividades a fin de verificar que se cumplan los fines para lo cual fue constituida la
Uniodn; de comprobarse su inobservancia el Ministerio iniciara el procedimiento de
disolucién y liquidacion previsto en las normas que rigen a esta clase de personas
juridicas”. Lo cual una vez implementado en la compaiiia el proyecto serd un referente

para alcanzar el interés sobre el proyecto es aplicarlo en otras compafiias apoyando a
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mitigar el conflicto potencial del limitado control de unidades ilegales que operan

dentro de Quito.

Ministerio de Turismo su interés sobre el problema es mitigar el deficiente
servicio brindando apoyo con personal especializado en el area lo cual puede aumentar
el problema detectado ya que EI Ministerio capta otro enfoque de los objetivos que
tiene el proyecto causando conflictos entre el transporte turistico y el transporte de
taxis segun la Ley de Turismo , Capitulo 1V, Articulo 16 sera de competencia
privativa del Ministerio de Turismo, en coordinacion con los organismos seccionales,
la regulacién a nivel nacional. La planificacion, promocién internacional, facilitacion,
informacidn estadistica y control del turismo, asi como el control de las actividades
turisticas, en los términos de esta ley. Esto puede ayudar a mejorar el interés sobre el
proyecto ya que aumentaria la promocion turistica y se puede mejorar el conflicto

potencial reduciendo el limitado apoyo al proyecto.

Usuarios del Servicio, su principal interés es de recibir un mejor servicio ya
que esto ha causado una escasa demanda del servicio de taxis dentro de la ciudad y
como expresa la Ley Organica de defensa del consumidor, Capitulo Il, Articulo 4,
Literal 1; Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida, Lo cual logra obtener
un respaldo para alcanzar el interés sobre el proyecto el cual trata de adquirir personal
calificado para dar un servicio de calidad y asi disminuir el conflicto potencial de

utilizar otros medios de transporte.
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Turistas, el interés principal es obtener otro medio de informacién y promocién
turistica sin dejar de lado el buen servicio de esta manera se reduce el problema de la
limitada confianza que el turista tiene a este medio de transporte, segun la Ley de
Turismo, Capitulo X, Articulo 43 corresponde al Ministerio de Turismo; de
conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucién Politica, se prohibe toda
discriminacion a los extranjeros o a cualquier otro grupo de humanos en las actividades
turisticas, especialmente en lo que concierne a tarifas y tasas por cualquier servicio
turistico. Esto causa un interés sobre el proyecto ya que son parte esencial en el

proyecto sin dejar de lado el conflicto potencial el cual es la limitada comunicacion.
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CAPITULO 11

3.01 Arbol de problemas.

Incomodidad del usuario No utilizacion del servicio No brindar las
y baja demanda por parte de los turistas comodidades al usuario

Usuario insatisfecho

EFECTOS

FALENCIAS EN EL SERVICIO Y LA PARTE TURISTICA EN TAXIS DE LA

COMPANTIA “ELVECI S.A”

CAUSAS

Déficit de conocimiento

Minimo conocimiento Impuntualidad al cubrir la s
de otro idioma para la

Limitado equipamiento en

técnico demanda la flota vehicular

comunicacion con turistas

Figura 2. Arbol de problemas
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En el arbol de problemas se analiza los principales problemas
detectados definiendo las causas y los efectos los cuales van a orientar para la creacion
de actividades y ejercicios los cuales deberan ser los que mitiguen todos los problemas

detectados en el presente esquema.

El problema principal detectado es la falencia en servicio y la parte turistica
que brindan los sefiores taxistas ya sean por motivos de falta de conocimiento o
limitado interés en dar un buen servicio, por lo cual se busca soluciones para

contrarrestar estos problemas evidenciados.

El minimo conocimiento técnico y formacion es una causa por la cual se puede

percibir que el usuario queda insatisfecho y no le agrada el servicio.
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La impuntualidad por parte de los prestadores del servicio deja mucho que
desear a los usuarios los cuales han comenzado a bajar la demanda del servicio

promoviendo la incomodidad.

El déficit de conocimiento de otro idioma es un factor fundamental para que

los turistas no utilicen este tipo de servicio por falta de personal calificado para ello.

La flota vehicular que al momento cuenta la compafiia no esta adecuada con
las condiciones que deberia tener para brindar un buen servicio esto da un efecto de

déficit de atencion en las necesidades de los usuarios.

3.02 Arbol de objetivos.

Mayor demanda gracias a

. .. . ., Brindar facilidad y
Mejora en el servicio con - Mejor comunicacién con
la cordialidad de los

técnicas y habilidades turistas comodidad al turista
y servidores usuario del servicio

MEJORAR EL SERVICIO INCLUYENDO LA GUIANZA TURISTICA PARA
UN MEJOR DIRECCIONAMIENTO DEL PASAJERO

MEDIOS

Apoyo de la compafiia Fortalecer los valores en
para el desarrollo de las los accionistas de la

Flota vehicular equipada
CON recursos que necesite

Conocimiento basico de

otro idioma i
el usuario

capacitaciones compafiia

Figura 3. Arbol de objetivos.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En el anélisis de los objetivos se busca obtener medios por los cuales
se llegara a la solucién del problema central enfocandonos en diversas etapas las cuales

cada una apoyara para lograr un fin coman, el objetivo mitigado.
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El objetivo central es mejorar el servicio incluyendo la guianza turistica para
el direccionamiento del pasajero con la ayuda de un personal eficiente y con valores

que dejen un precedente de un servicio de calidad.

Gracias al apoyo de la directiva de la compafila se procedera con la
implementacion de las capacitaciones las cuales tienen un fin brindar técnicas y

habilidades a los sefiores taxistas para que brinden el servicio de mejor manera posible.

El fortalecimiento en los valores en los accionistas ayuda a convivir en un
ambiente mas eficiente el cual se puede ver reflejado en la satisfaccion del usuario el

cual incrementara la demanda del servicio y genera mas fuentes de empleo.

El conocimiento a un nivel basico de otro idioma promoverd la utilizacion del
servicio por parte de los turistas, los cuales se veran beneficiados con otro medio de

apoyo para obtener informacion turistica.

La flota vehicular tiene gran incidencia las cuales puedes ser mejoradas gracias
a un manejo eficiente de las unidades las cuales mejorarian su aspecto técnico y fisico
el cual con pequefias caracteristicas atraera a mas usuarios y turistas los cuales tendran

mayor facilidades y comodidad al usar este servicio.
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CAPITULO IV

4.01. Andlisis de alternativas
Tabla 5. Categorias.

1-5 Bajo
6-11 Medio bajo
12 -17 Medio alto
18-¢? Alto

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y

Andlisis:

En la tabla se encuentra representado el valor o escala mediante el cual se
procederd a calificar la intensidad y potencial de cambio en la matriz de anélisis de
alternativas para lo cual tiene una calificacion de 1-5 baja, 6-11 Medio baja, 12-17
Media alta, 18 - ;? alta lo cual sera utilizado en el proyecto para la calificacion del

mismo.
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4.02. Matriz de analisis de alternativas

Tabla 6. Matriz de analisis de alternativas.

Impact
osobre Factibilid Factibilid
Obijetivos el ad ad
propési técnica financiera
to

Factibilid
ad social

Factibilid

Categor
fa

Contar con
el apoyo de
la compaiiia
para el
desarrollo
de las
capacitacion
es para 4 3 3
mejorar el
servicio con
técnicas y
habilidades.

Fortalecer
los valores
de los
accionistas
para mayor 5 5 3
demanda
del servicio.

Incentivar
el

conocimient

0 en otro
idioma para

facilitar la 4 4 3
comunicacio

n con

extranjeros.

Adecuar la
flota
vehicular en
Optimas
condiciones
para
brindar un 4 4 4
servicio de
calidad al
usuario.

17

21

17

20

Medio
Alta

Alta

Medio
Alta

Alta

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y
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Analisis: En la matriz de andlisis de alternativas, se medira segun la Tabla N°5
de categorias, del 1-5 baja, 6-11 media baja, 12-17 media alta, 18 en adelante alta. Los

objetivos que analizamos son:

Contar con el apoyo de la compafiia para el desarrollo de las capacitaciones para
mejorar el servicio con técnicas y habilidades, la factibilidad sobre el propdsito es de
(4 Media alta), factibilidad técnica es de (3 Media), la factibilidad financiera es de (3
Media), factibilidad social (4 Media alta) y la factibilidad politica es de (3 Media),

alcanzando un total de 17 lo cual nos indica que tiene una factibilidad Media alta.

Fortalecer los valores de los accionistas para mayor demanda del servicio, la
factibilidad sobre el propoésito es de (5 Alta), factibilidad técnica es de (5 Alta), la
factibilidad financiera es de (3 Media), factibilidad social (5 Alta) y la factibilidad
politica es de (3 Media), alcanzando un total de 21 lo cual nos indica que tiene una

factibilidad Alta.

Incentivar el conocimiento en otro idioma para facilitar la comunicaciéon con
extranjeros, la factibilidad sobre el propdsito es de (4 Media alta), factibilidad técnica
es de (4 Media alta), la factibilidad financiera es de (3 Media), factibilidad social (4
Media alta) y la factibilidad politica es de (2 Media baja), alcanzando un total de 17 lo

cual nos indica que tiene una factibilidad Media alta.

Adecuar la flota vehicular en 6ptimas condiciones para brindar un servicio de
calidad al usuario la factibilidad sobre el propdsito es de (4 Media alta), factibilidad
técnica es de (4 Media alta), la factibilidad financiera es de (4 Media alta), factibilidad
social (4 Media alta) y la factibilidad politica es de (4 Media alta), alcanzando un total

de 20 lo cual nos indica que tiene una factibilidad Alta.
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4.03. Matriz de analisis de impacto de los objetivos
Tabla 7. Matriz de andlisis de los objetivos.
Factibili Impacto Relevanci
dad a Impacto en ambiental a Sostenibilidad
. lograrse genero (alto- (alto- (alto-medio-
Obijetivos (alto-medio- - - .
(alto- bajo) medio- medio- bajo) Total
medio- J bajo) bajo)
bajo) 4-2-1
4-2-1 4-2-1 4-2-1 4-2-1
Contar con el
apoyo de la
compania Baja Participacio Las SEEP0RE
para el . i L ala
inversion nen la capacitacio L Se cumple con
desarrollo de S promocion .
que capacitacion nes e un eje 22 a
las - . turistica . 2
Aot beneficia  de todos los  mejoran el primordial que 32
capacitacione o de la el -
ala accionistas  trato dentro : es el econébmico  Baja
S para . ciudad y .
. impleme de la de la y social
mejorar el o ~ ~ . por ende
. ntacion. compafiia. compaifiia. .
servicio con del pais.
técnicas y
habilidades.
Contar El
Fortalecer los Mejor Apoyo en ambiente Aumenta  Secumplecon  33a
valores de los  desenvol las laboral la un eie a4
accionistas vimiento  capacitacion entre . ) .
= demanda primordial que ~ Medi
para mayor de los estanto del  compafiero en el es el econémico a
demanda del  accionist personal s tendra g . .
.. . - servicio. y social Baja
servicio. as. femeninoy  una mejor
masculino. acogida.
Incentivar el L
L Impleme Capacitacio o
conocimiento - . . Facilitala  Cumple con el
ntacion Brindar una  nes mejora " - 45a
en otro - comunicac eje de la
. de herramienta el trato i - 66
idioma para . ion con sostenibilidad .
o capacitac  para todo el entre - Medi
facilitar la . - turistas que es
S ionesen  personal de usuario y - L a
comunicacion o extranjero socialmente
otro la compafiia.  prestador - - Alta
con - - S. inclusivo
. idioma. de servicio.
extranjeros.
Mejora Las
en la .
Adecuar la unidades .
flota Permite
flota . deben
. vehicular La . dar un
vehicular en o cumplir .
L cada capacitacion mejor Se cumple con
Optimas : . con o .
L cierto tendré . servicio y el eje 67 a?
condiciones ; estandares - i
. tiempo apertura 'y . facilidades econdémicament  Alta
para brindar . de calidad
L se sera tanto al e rentable
un servicio de . . : para .
. cambia a inclusivo. . socio y al
calidad al . reducir el d
. unidades ) usuario.
usuario. . impacto
mas X
ambiental.
actuales.
TOTAL 16 16 16 16 16 80

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y
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Analisis: la matriz de analisis de objetivos nos ayuda a determinar la
factibilidad a desarrollar el tema del proyecto luego de la evaluacion nos da como

resultado.

La factibilidad a lograrse es alta ya que la inversion es minima y ayuda a la
implementacidn para un mejor desenvolvimiento de los accionistas lo cual facilita la
implementacidn de capacitaciones en otro idioma ademas la flota vehicular cada cierto

tiempo se actualiza y las nuevas unidades brindan mejores facilidades al usuario.

El impacto de género es alto por lo que la compafiia cuenta con personal tanto
masculino y femenino, esto beneficia ya que tenemos los diversos puntos de vista
desde cada género para mejorar el servicio y tiene gran apertura e inclusion para

desarrollar las capacitaciones.

El impacto ambiental del proyecto se basa al ambiente laboral de los
accionistas de la compafiia para un mejor desenvolvimiento y un trato con valores

entre prestador de servicio y usuarios.

La relevancia es muy intensa ya que una vez el personal este calificado y su
flota vehicular en buenas condiciones aumentara la demanda del servicio y por ende
tendra una mayor aceptacion de las capacitaciones y se promociona al turismo ya que
los accionistas tendran conocimientos de otro idioma para facilitar la comunicacién
con turistas y ofrecer una mejor promocion del turismo de la ciudad y por ende del

pais.

La sostenibilidad se basa en los ejes de desarrollo los cuales son perdurables
en el tiempo ya que con una mejor capacitacion del personal motiva a seguir

capacitandose constantemente y evolucionando para ofrecer un servicio de calidad.
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El andlisis de objetivos nos da como resultado 80 que es un nivel de intensidad
alta lo cual se evidencia que el proyecto es viable y se puede aplicar dentro de la

compafiia.

4.04. Diagrama de estrategias

FINALIDAD

Alcanzar un servicio de calidad con

personal calificado y ayudar a la
promocidn turistica

PROPOSITO

Mejorar el servicio y facilitar el
direccionamiento del pasajero.

COMPONENTES

Estudio técnico Investigacion de Aplicacion de la
mercados propuesta

- Recopilacion de - Elaborar - Planificar la
informacion. encuestas. capacitacion.

- Visitas al lugar. - Aplicacion de la - Elaborar
encuesta. cronograma.

- Reunion con las
autoridades - Tabular - Elaborar folleto

informacion.

Figura 4. Diagrama de Estrategias.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En el presente diagrama de estrategias se puede evidenciar las
diversas técnicas que se utilizara para la ampliacion del proyecto y sus componentes
los cuales nos ayudan alcanzar el propdsito a corto plazo y avanzar hasta llegar a la

finalidad de mejorar el servicio.

Las diversas actividades a realizarse son: recopilacion de informacidn, visitas

al lugar, elaboracion y aplicacion de encuestas y entrevistas lo cual nos favorece a la
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correcta implementacion de las capacitaciones y a la elaboracion del folleto para que
obtengan un medio para reforzar los conocimientos impartidos dentro de la

capacitacion.

Los componentes que se utiliza para el desarrollo del proyecto son el estudio
técnico el cual nos permite reunir la informacion necesaria para las capacitaciones, la
investigacion de mercados ayuda a tener una mejor apreciacion del problema y la
solucion conociendo los impactos que tendra tratando de mitigar los factores que
puedan afectar al proyecto y finalmente la aplicacion de la propuesta el cual ya es la

capacitacion y posterior evaluacion de resultados.

El proposito de este proyecto es mejorar el servicio que brindan los sefiores
taxistas dentro de la ciudad de quito y asi facilitar el direccionamiento del pasajero lo

cual incrementaria la demanda del servicio.

La finalidad del proyecto es una vision de lo que se desea lograr como lo es
contar un servicio de calidad con personal calificado y de esta manera ayudar a la
promocion turistica de la ciudad al lograr ofrecer una mejor informacion hacia los

turistas.
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4.05. Matriz de Marco Logico (MML)
Tabla 8. Matriz de Marco Ldgico.
Objetivos Indicadores M(f.‘d.IOS fj,e Supuestos
verificacion
FINALIDAD
AIcanzar_un servicio Incrementar Ia_ _ Llamadas S et o T
de calidad con demanda del servicio
o Encuestas de de las operadoras de
personal calificadoy  enun 70 u 80 % para . .
evaluacion. las capacitaciones.

ayudar a la promocion
turistica.

PROPOSITO
Mejorar el servicio y
facilitar el
direccionamiento al
pasajero.

COMPONENTES
Estudio técnico
Investigacion de

mercados
Aplicacion de la
propuesta

ACTIVIDADES
Recopilacion de
informacién
Visitas al lugar
Reunién con las
autoridades
Elaboracién de
encuestas
Aplicacion de las
encuestas
Tabulacion de la
informacién
Planificar la
capacitacion
Elaborar cronograma
Elaborar folleto.

el 2019.

Plan de capacitacion
desarrollado al 100%
para octubre del 2018

Estudio de titulacion
al 100% para octubre
del 2018.

Encuestas
Levantamiento de
informacion $ 60
Material impreso

$254.75
Material digital $ 50

Capacitaciones
Folleto.

Proyecto de titulacion
Folleto.

Facturas
Proformas
Encuestas

Entrevistas
Publicidad
Ver anexos 24 y 25

Contar con el interés
de los colaboradores
para recibir la
capacitacion.

Mejor organizacion
de la Compafiia.

Promocién por medio
de la pagina de
Facebook de la

compafiia

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y
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Andlisis: En la Matriz de Marco Ldgico se puede identificar los diversos
indicadores que se va a desarrollar, sus medios de verificacion y los supuestos que se

apreciaran a lo largo del proyecto.

Los indicadores que se detectd dentro del proyecto son el incremento de la
demanda hasta en un 80% para el afio 2019, ademas el desarrollo al 100% del plan de
capacitacion conjuntamente con el proyecto de titulacién para octubre del 2018,
finalmente los indicadores de las actividades son los recursos utilizados a lo largo del

proyecto.

Los medios de verificacion para el proyecto son el aumento de llamadas a la
compafiia asi determinamos el nivel de incidencia del proyecto, las capacitaciones
impartidas y la impresién del proyecto de titulacion conjuntamente con los diversos

documentos legales que consten para verificacion del material utilizado en el proyecto.

Los supuestos son beneficios o facilidades encontradas a lo largo del estudio
como lo es la promocion de las capacitaciones por medio de las operadoras, el interés
de los accionistas en recibir las capacitaciones, la organizacion del personal dentro de
la compafiia y la facilidad para utilizar la pagina web de la compafiia para la promocion

del proyecto.
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5.01. A

CAPITULO V
5.00. Propuesta

ntecedentes de la herramienta o metodologia que propone como solucion

TAXIS
Obijetivo Especifico

e Alcanzar el desarrollo del servicio turistico dentro de la compafiia para
un mejor desenvolvimiento del personal, colaborando con la
promocion de los principales atractivos que posee la ciudad.

Linea estratégica

Establecer estandares de calidad en servicio los cuales sean aprovechados por
el personal para un mejor desenvolvimiento con los usuarios y turistas que

utilicen este medio de transporte.
Programas y Proyectos
a.- Sequridad
- Capacitacion a conductores del servicio de taxis.

- Implementacion de dispositivos de gestion de flota GPS en todos los
vehiculos, conectados al centro de control de la movilidad del DMQ vy la

Policia Nacional.

PLAN
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b. Reestructuracion de servicio

- Programa integral de capacitacion para el mejoramiento del servicio de

taxis.

- Integracion de sistemas de comunicacion de las operadoras.

- Regularizacion del taxi ejecutivo.

- Definicidon y regularizacion de servicios de taxi-ruta en zonas sin
servicio de TP y en horarios nocturnos. En la ciudad de Quito se ha logrado
evidenciar que no existe un servicio de taxi en buenas condiciones, la mayoria
de usuarios constantemente reflejan quejas y sugerencia las cuales pasan
desapercibidas y el problema se mantiene y muchas de las veces genera mas
inconvenientes los cuales perjudican tanto al usuario como al prestador del

servicio. (Gerencia de Planificacion de la Movilidad, 2009)

Usuarios calificaran servicio de taxis que se ofrece en Quito

La nueva normativa que busca nivelar la oferta y demanda del servicio de taxis
en Quito, con la inclusién formal de 8 693 unidades ilegales, exige la creacion de
dos aplicaciones que pretenden dar al pasajero herramientas para denunciar malos

tratos.

Ademas, dard insumos a la autoridad para medir la calidad del servicio. Las
aplicaciones evitaran que los taxis se nieguen a hacer carreras, que las unidades
circulen sucias o con mal olor, que el trato del conductor sea inadecuado, que no
se encienda el taximetro y que vehiculos no autorizados brinden el servicio. (El

Comercio, 2017)
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Estos son algunos objetivos contemplados en la normativa y que la gente podra
denunciar. Sergio Garnica, concejal miembro de la Comision de Movilidad,
explica que en 90 dias se deberd poner a disposicion de la ciudadania las
herramientas tecnoldgicas necesarias para mantener canales de comunicacion

directa entre la autoridad y los pasajeros.

Por ello se habilitard una linea, cuyo nimero debe ubicarse en un lugar visible
para el pasajero, con el objetivo de que pueda reportar de manera inmediata
cualquier tipo de falta. Esta informacion debera ser publicada periédicamente por

la autoridad. (ElI Comercio, 2017)

La Agencia Metropolitana de Transito debera atender cada uno de los

requerimientos, quejas o denuncias que reciba.

El objetivo es crear un mecanismo que motive a las operadoras a incorporar

estandares de eficiencia y a garantizar la prestacion del servicio las 24 horas.

Para ello deberan trabajar en turnos, con el fin de satisfacer la demanda y evitar
la informalidad. Paralelamente, se trabajara en la elaboracion de un aplicativo

movil gratuito que habilite al pasajero verificar si la unidad que aborda es legal.

Esta debera estar lista en un plazo de 365 dias y permitira también reportar quejas

0 denuncias.

La informacion deberé ser sistematizada por la AMT, con el fin de obtener datos

estadisticos de la operacion y evaluar la prestacion del servicio.
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Uno de los aportes mas importantes de esta normativa es la creacion de un
instructivo cuyo objetivo es verificar los estandares de calidad en la prestacion

del servicio. (EI Comercio, 2017)

Finalmente, la Ordenanza sefiala que el Municipio tiene 90 dias para impulsar un
plan comunicacional que dé a conocer a la ciudad las condiciones de calidad que
debe exigir, asi como los canales de comunicacion para hacer las denuncias. (El

Comercio, 2017)

Actualmente debido a estos problemas que presenta el servicio de taxis de la
ciudad ha generado que exista un incremento del servicio informal, el cual no cuenta
con respaldo legal, pero ha llegado al usuario de una forma eficiente prestando un

mejor servicio en comparacion con las operadoras de taxi legal.

Una vez detectado el problema el propdsito y finalidad de este proyecto es la
implementacién de un Plan de Capacitacién en guianza turistica a la Compafiia de
Taxi Ejecutivo EL VECI S.A, ubicada en el Cantén Quito, Provincia de Pichincha,
con el objetivo de mejorar el servicio y facilitar el direccionamiento al pasajero,
ofreciendo un servicio de calidad el cual compita con el que se ofrece ilegalmente asi
de esta manera ellos podrian alcanzar a mejorar la demanda del servicio y adquieren
un conocimiento extra el cual es la promocion turistica apoyando al incremento de
habilidades y destrezas para una mejor comunicacion con el usuario y turista que

utilice este medio de transporte.
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5.01.01. Marco Conceptual.

Plan: un plan es una intencién o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico
que se elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y
encauzarla. En este sentido, un plan también es un escrito que precisa los
detalles necesarios para realizar una obra. (Porto & Merino, Definicion.de,

2008)

Promocion: del latin promotio, es la accion y efecto de promover (impulsar un
proceso o una cosa, tomar la iniciativa para realizar algo, elevar a alguien a un
cargo superior al que tenia). El término puede utilizarse para nombrar a las
actividades que buscan dar a conocer o incrementar las ventas de algo. (Porto

& Merino, 2011)
Turismo: “como el conjunto de las acciones que una persona lleva a cabo mientras
viaja y pernocta en un sitio diferente al de su residencia habitual, por un periodo
consecutivo que resulta inferior a un ano”. (Gardey & Porto, 2008)

Turismo cultural: “se encuentra centrado en visitas a museos, exposiciones, y demas
lugares propios del lugar donde el viajero puede conocer mas sobre la historia y la

vida cultural del sitio que visita”. (Gardey & Porto, 2008)

Atractivo turistico: “Un atractivo turistico es un sitio o un hecho que genera interés
entre los viajeros. De este modo, puede tratarse de un motivo para que una persona

tome la decision de visitar una ciudad o un pais”. (Porto & Merino, 2011)

Folleto: “El término folleto proviene del vocablo italiano foglietto. Asi se denomina

a un documento impreso que presenta una cantidad acotada de hojas y que no suele
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tener periodicidad. Por lo general los folletos tienen un fin publicitario o divulgativo”.

(Porto J. P., Definicion.de, 2017)

Capacitacion: “Se denomina capacitacion al acto y el resultado de capacitar: formar,
instruir, entrenar o educar a alguien. La capacitacion busca que una persona adquiera
capacidades o habilidades para el desarrollo de determinadas acciones”. (Gardey &

Porto, 2008)

Servicio: Con origen en el término latino servitium, la palabra servicio define
a la actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar
nombre a la condicion de alguien que esta a disposicion de otro para hacer lo

que éste exige u ordena). (Porto & Merino, 2011)

Cliente: “es utilizado como sindnimo de comprador (la persona que compra el
producto), usuario (la persona que usa el servicio) o consumidor (quien consume un

producto o servicio)”. (Gardey & Porto, 2008)

Administracion: “puede ser entendida como la disciplina que se encarga de realizar
una gestion de los recursos (ya sean materiales o humanos) en base a criterios

cientificos y orientada a satisfacer un objetivo concreto”. (Gardey & Porto, 2008)

Potencial: “es un término con numerosos usos. Como adjetivo, puede referirse a aquel
0 aquello que dispone de potencia, que es susceptible de tener existencia o que cuenta

con la virtud de algo diferente”. (Porto & Merino, 2009)

Gestion: hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo

diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de
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un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar,
disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o situacion. (Porto

& Merino, 2008)

Guia: “La persona que encabeza un recorrido e instruye a otro u otros individuos sobre

un camino recibe el nombre de guia”. (Porto & Merino, Definicion.de:, 2011)

Guia turistico: es aquel individuo que se dedica a orientar a un grupo de
personas en un entorno de turismo, mostrandole aquellos lugares mas
destacados del espacio que estan visitando. Es un sujeto que trabaja como
acompafante de los turistas y que estéa capacitado para informar a los viajeros
sobre los hechos més relevantes de una ciudad, un museo, un edificio histérico

o cualquier otro atractivo. (Porto & Merino, Definicion.de:, 2011)

Satisfaccion del Cliente: “refiere al nivel de conformidad de la persona cuando
realiza una compra o utiliza un servicio. La ldgica indica que, a mayor satisfaccion,
mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar 0 a contratar servicios en el

mismo establecimiento”. (Porto & Merino, Definicion.de:, 2011)

PLAN DE CAPACITACION EN GUIANZA TURISTICA A LA COMPANIA DE TAXI
EJECUTIVO ELVECI S.A, UBICADA EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, CON EL OBJETIVO DE MEJORAR EL SERVICIO Y FACILITAR EL
DIRECCIONAMIENTO AL PASAJERO.



TECNOLOGICO SUPERIOR

73 44
ORDILLERA Pt
5.01.02. Planta hotelera.
Tabla 9. Planta hotelera
HOTELES DIRECCION CATEGORIA
Casa Joaquin Joaquin Pinto E4 376
: 5 3 estrellas
Boutique Hotel y Juan Leon Mera
. Av. Amazonas N-23-
Hotel Reina Isabel o 3 estrellas
44 y Veintimilla
Av. 6 de diciembre
Hotel Akros By
N 34-120 | 3 estrellas
BlueBay .
Checoslovaquia
Alemania
Wyndham Garden
) E5-103y Av. La 3 estrellas
Quito .
Republica
La Pinta St. E 4-55 &
Travellers Inn 3 estrellas
Amazonas Ave
. Olmedo E3-124 y
Kinde House . 3 estrellas
Vicente Leon
Hotel Casa San Junin E1-36 y
3 estrellas
Marcos Montufar
] Gonzélez Suarez
Hotel Quito 3 estrellas
N27-142
Hotel Boutique
Bolivar Oe 6-105 3 estrellas
Portal de Cantuna
. . Finlandia 35-129 &
Hotel Finlandia 3 estrellas

Suecia

Fuente: TripAdvisor

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y

Analisis: En la presente tabla se puede admirar algunos de los hoteles que

prestan alojamiento a los turistas dentro de la ciudad de Quito, estan dentro del rango

de 3 estrellas ya que en el proyecto se busca incentivar el uso de estos establecimientos

que tienen una media en la tarifa que va desde los 50 a los 120 dolares por noche y

ofrecen servicios similares a los de hoteles de més alta categoria.
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5.01.03. Restaurantes.

Tabla 10. Restaurantes

RESTAURANTES DIRECCION CATEGORIA

De La Llama Suiza N33-113 3 estrellas

Misk Joaquin Pinto, 312y 3 estrell
iska estrellas
y Reina Victoria

Ruiz de Castilla
Shibumi Sushi Bar N27-103 y Lorenzo 3 estrellas
Aldana

. Avenida Portugal N10-
Restaurante Maitane o 3 estrellas
220y 6 de diciembre

Don David Avenida Amazonas N-
) - 3 estrellas
Internacional 23-29 y Veintimilla

. Isabel la Cat6lica N24-
URKO cocina local ] . 3 estrellas
862 y Julio Zaldumbide

SHERE ‘PUNJAB
Juan Le6n Mera

RINCON DE LA ) 3 estrellas
N 26-77 y Pinta

INDIA
) Andalucia y Francisco
Lammbhaus Grill&Bar ) 3 estrellas
Galaviz
The rib Co Bolivar Oe 6-105 3 estrellas
. . José J. Olmedo
Bandido Brewing 3 estrellas

E1-136

Fuente: TripAdvisor
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y

Analisis: En la tabla se mencionara varios restaurantes que se ubican dentro
de la ciudad de Quito ofreciéndonos gran variedad de alimentos para cada tipo de
persona, con un costo accesible para el publico en general, lo cual son establecimientos

que tienen un buen servicio y una exquisita sazon.
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5.01.04. Entretenimiento.

Tabla 11. Entretenimiento

ENTRETENIMIENTO DIRECCION CATEGORIA
) De Los Rosales .
NUVO club By Platinum Discotecas
N. 101 Y Rio Coca
Mariano Aguilera 404 y
El Pufal Bares

Tampu Sitio de Encuentro

Flashback Rock & Grill

La Juliana

La Cueva del Oso

Code Bar Karaoke

De la Barra Restaurante &
Bar

La Oficina Cafeteria - Pub

Campo Viejo

Cafelibro

Martin Carrién

Morales Oel-84 y

Guayaquil

Francisco de Orellana 610

y Juan Montalvo

Av. Amazonas 6155 y El

Inca

Chile 1046 y Venezuela

Rio Coca E1-26 y Av. 10

de agosto

Joaquin Pinto E619 y

Reina Victoria

José De Antepara y Los

Rios

Av. De los Shyris, entre

Portugal y Suecia

Leobnidas Plaza
N23-56

Bar, Restaurante,
Cafeteria

Discoteca

Discoteca

Bar, Restaurant

Discoteca

Bar, Restaurant

Bar, Musica en vivo

Cafeteria

Cafeteria

Fuente: TripAdvisor

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y

Analisis: En la tabla de entretenimiento se citan diferentes bares, discotecas y

café libros que ofrecen diversion en algunos de ellos se puede encontrar ademas

mausica en vivo con artistas locales e internacionales que atraen la atencion y distraen

al turista.
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5.01.05. Atractivos.
Tabla 12. Atractivos
ATRACTIVO DIRECCION CATEGORIA
Palacio de Carondelet Garcia Moreno y Chile Palacio
Plaza de la Independencia Garcia Moreno y Chile Plaza
Iglesia de La Compafiia Garcia Moreno N10-43 Iglesia
Iglesia de San Francisco Cuenca 477 Iglesia
Basilica del VVoto Nacional Garcia Moreno y Carchi Iglesia
Iglesia de La Catedral Eugenio Espejo y Garcia Iglesia
Moreno
Iglesia de Santo Domingo Guayaquil y Rocafuerte Iglesia
Museo Casa de Sucre Venezuela y Sucre Museo
Museo de Cera A Sy Museo
Benalcazar
Museo Maria Agusta U. Garcia Moreno y Sucre Museo
Museo Casa de la Cultura Av. Patria y 6 de Dic. Museo
Museo del Agua Calle el Placer Museo
La Ronda Calle La Ronda Calle
Parque La Carolina Shyris y NNUU Parque
Parque Metropolitano Av. Simon Bollvary Parque
Azucenas
Parque El Ejido Av. 10 de Agosto y Patria Parque
Parque La Alameda Gran Colombia y Sodiro Parque
Parque Ingles Machala y Fernandez S. Parque
Parque Itchimbia Av. Velasco Ibarra Parque
Monumento Mitad del Mundo  Manuel Cérdova Galarza Monumento
El Panecillo Gral. Melchor Aymerich Monumento
Teatro Sucre Guayaquil y Manabi Teatro
Teatro México Tomebamba y Antisana Teatro

Fuente: TripAdvisor

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y

Analisis: En la presente tabla se puede apreciar los principales atractivos que

posee la ciudad de Quito.
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5.01.05. Analisis FODA.
Tabla 13. Analisis FODA.
Fortalezas Debilidades
Factor In 1.- Contar con el interés de los
‘ directivos en la
. ) 1.- Personal no cuenta con los
implementacién de las o o
Factor Ex. capacitaciones conocimientos tecnolégicos.
9 Al P ' 2.- limitada organizacion dentro de
.- Alto nivel de valores por la compaiia
parte de los accionistas de la pania.
compafiia.
Oportunidades Estrategia (Fo) Estrategia (Do)
1 - Avances tecnol6aicos (1,1) Disefiar el plan de (1,1) Capacitar el talento humano
'2 - Ubicacion dentrgo de ' capacitacion para la utilizacién de la tecnologia.
' una zona de aran (2,2) los valores aumentan la (2,2) Concientizar al personal
demanda de tglxis demanda turistica gracias al acerca de las ventajas que disponen
' buen trato y al respeto mutuo. y aprovecharlas.
Amenazas Estrategia (Fa) Estrategia (Da)

(1,1) Incrementar la calidad de
servicio para satisfaccion de los
usuarios.

(2,2) Motivar al personal a
ofrecer nuevos servicios como
la promocion turistica.

1.- Unidades de taxi
ilegales
2.- Cooperativas de taxis
3.- Compaiiias de
transporte turistico

(1,1) Impartir la capacitacion con la
utilizacién de material didactico y
ludico para mejor aceptacion.
(2,2) Fomentar la ética y valores en
el desempefio de los accionistas.

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y

Andlisis: En la tabla de Andlisis FODA se aprecia como factor interno las
fortalezas y debilidades que pueden ayudar o afectar al proyecto de la misma manera
en el factor externo las oportunidades y las amenazas que afectan a proyecto para lo
cual se combina cada una de ellas para lograr estrategias que logren mitigar los

aspectos negativos e impulsar los positivas para un mejor desarrollo del proyecto.

Las fortalezas que existen para el desarrollo del proyecto son el interés por
parte de los accionistas en recibir capacitaciones y el alto nivel de valores que presta

el personal para el desarrollo de la actividad.
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Las debilidades encontradas es el limitado conocimiento del personal en
instrumentos electrénicos y la escasa organizacion dentro de la compafiia ya que existe

un alto nivel de inasistencias a las reuniones.

Las oportunidades es el avance tecnologico para brindar una mejor
capacitacion conjuntamente con la ubicacion ya que en este lugar existe una alta

demanda del servicio.

Las amenazas potenciales son el incremento de unidades tanto legales como
ilegales y el sistema de transporte turistico ya que el servicio de taxi no puede ofrecer

servicios turisticos.

Algunas de las estrategias son:

El disefio del plan de capacitacion y la implementacidn para mejorar el servicio

y ofrecer recursos al personal para un mejor desenvolvimiento.

Fomentar los valores y el buen trato hacia los clientes para aumentar la

demanda del servicio.

Incrementar la calidad del servicio mediante las capacitaciones para una mejor

apreciacion del servicio de taxi.

Motivar al personal a ofrecer nuevos servicios como la promocion turistica.

Capacitar al personal en la correcta utilizacion de los medios tecnoldgicos.

En la capacitacion utilizar herramientas tecnoldgicas para facilitar la captacion

de atencion y obtener un mejor entendimiento de la informacion impartida.
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5.01.06. Investigacion de mercados.

Investigacion: del latin investigare, una investigacion consiste en llevar a cabo
distintas diligencias para descubrir algo. EI concepto también permite nombrar
a la basqueda de conocimientos y a la realizacion de actividades intelectuales

y experimentales para aumentar la informacion sobre una cierta materia.

Mercado: por otra parte, es el ambiente social que posibilita el intercambio de
bienes y servicios. Se trata de una institucion donde los vendedores y los
compradores establecen un vinculo comercial para realizar intercambios,

transacciones y acuerdos.

La investigacion de mercado, por lo tanto, es el proceso que permite conocer
el funcionamiento mercantil. Este procedimiento debe ser sistematico (con un
plan preestablecido), organizado (especificando los detalles relacionado con el
estudio) y objetivo (sus conclusiones deben dejar de lado las impresiones

subjetivas). (Porto & Merino, 2011)

La investigacion de mercados ayuda dentro del proyecto a la correcta ejecucion
para realizar la recoleccion y analisis de la informacion que se necesita para una

posterior aplicacion del proyecto y que se lleve a cabo de una forma eficaz.

5.01.07. Instrumento de investigacion.

Investigacion de campo: La investigacion de campo es una de las técnicas de

investigacion su finalidad es recolectar y registrar ordenadamente datos de un

tema escogido como objeto de estudio. En este tipo de investigacion se puede
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apreciar dos técnicas de campo importantes. La primera técnica es la
observacion y exploracién del terreno y principalmente se detecta el contacto
directo del tema investigado, la segunda técnica es la interrogacion que
consiste en registrar testimonios, escritos, pensamientos, etc.... de personas.

(Baena, 2003)

En el presente proyecto se utilizo la investigacion de campo ya que fue aplicada
luego de apreciar las falencias que tenia el sistema de transporte dentro de la ciudad,
se observd posteriormente se recopilo informacion ademas se elabord encuestas que
confirmaron la aceptacion del proyecto en él cual se busca mejorar el servicio dando
conocimientos en técnicas y habilidades para el correcto desarrollo de sus actividades

lo cual ayuda al aumento de la demanda del servicio.

Encuesta: “se denomina a la serie de preguntas tipificadas cuya finalidad es recabar

la opinidn de las personas sobre distintos temas”. (Porto J. P., 2017)

En el proyecto se realiz6 dos encuestas la primera dirigida hacia el personal de
la compafiia y sefiores taxistas, la segunda al usuario del servicio de taxis para
determinar como aprecian el servicio de taxi dentro de la ciudad de Quito para

posterior recabar informacion y realizar la capacitacion.

5.01.08. Poblacion y Muestra.

Poblacion: se refieren a “un grupo de personas que coexisten en un ambiente
que les permite satisfacer sus necesidades, pero en ninguna, por o menos de
las citadas, se observa la interaccion del territorio con el grupo de personas que

lo habita”. (Enciclopedia Virtual, s.f.)

PLAN DE CAPACITACION EN GUIANZA TURISTICA A LA COMPANIA DE TAXI
EJECUTIVO ELVECI S.A, UBICADA EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, CON EL OBJETIVO DE MEJORAR EL SERVICIO Y FACILITAR EL
DIRECCIONAMIENTO AL PASAJERO.



[ )
/l\(\
TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

=0 odministrocion
turistica y hotelera 52

Muestra: estd definido como “un subconjunto de la poblacion, que se obtiene
para averiguar las propiedades o caracteristicas de esta Gltima, por lo que
interesa que sea un reflejo de la poblacidn, que sea representativa de ella,

concepto al que volveremos mas adelante”. (AZORIN, 1970)

Resultados Censo de Poblacion

Provincias @ Cantones:

2010
PICHINCHA
QUITO

Consultar

e | 2239191
Mujeres 1.150.380
Hombres 1.088.811

Figura 5. Poblacién de Quito
Fuente: INEC

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y

Férmula poblacion finita

Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacién y queremos saber

cuénto es el total que tendremos que estudiar, la férmula seria.

Ng?z?
n —
(N —1)e*+ o2Z°
Tabla 14. Descripcién de formula.

LETRA SIGNIFICADO

N Tamafio de la poblacion

A Nivel de confianza

E Margen de error

p Probabilidad de éxito

q Probabilidad de fracaso

n tamafio de la muestra
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y
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Aplicacion de la formula

2.239.191 0,50 *0,50 (1,95)

N=
(2.239,191 — 1) (0,05) + 0,50 *0,50 (1,95)>
\ 2,239,191 x 0,25 (3,80)
(2.239,190) (0,0025) + 0,25 (3,80)
2°127231,45
N=
5597,98+ 0,95
2°127231,45
N=
5.598,93
N= 380

Analisis: Luego de recolectar la informacion del censo realizado en el afio
2010 nos dio como resultado que la ciudad de Quito tiene una poblacién de 2.239.191
habitantes los cuales 1.150.380 corresponde a mujeres y 1.088.811 corresponde a
hombres que habitan dentro de la capital, posteriormente se realizé la formula para
sacar la muestra de cuantas encuestas se deberad llevar a cabo para obtener una
informacién confiable, dandonos como resultado 380 las cuales se dividié para este
proyecto en 80 al personal de la CIA EL VECI S.A y las 300 en los usuarios del

servicio.
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5.01.09. Anélisis de la informacion.

Tabla 15. Ficha técnica de encuestas.

Ambito Cantoén Quito

. Pobladores 2.239.191 habitantes
Universo

CENSO 2010
380 encuestas que se trabajo con el 95%
Muestra .
de confianza, +/- 5 margen de error.
Método de la muestra Férmula finita

» Gerente general Francisco
Sevilla

» CIAEL VECIS.A

» Parroquia Comité del Pueblo

Recopilacion de la informacion

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Andlisis: En la presente tabla se puede observar como se obtuvo la cantidad
de encuestas para aplicarlas en el presente proyecto primero se puede evidenciar el
universo que esté relacionado con la poblacion que se encuentra en la ciudad segln el
Censo del 2010, de ahi se obtiene una muestra que nos determina que debemaos realizar
380 encuestas para determinar el impacto del proyecto, el método de la muestra a
utilizar es la formula finita, todos estos datos se obtiene de la recopilacion de

informacidn gracias tanto en la parroquia como en la compafiia.
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5.01.09.01 Encuesta 1.
Genero del encuestado

Tabla 16. Genero.

Opciones Datos %
Femenino 70 88%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y

Figura 6. Genero.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: la encuesta realizada nos da como resultado que existe un 88% de

personal masculino y un 12% de personal femenino dentro de la compaiiia.
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Edad del encuestado

Tabla 17. Edad.

Opciones Datos %

29-39 afios 24%

51 0 més 20%
afios

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 7. Edad.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: en rango de edad de las personas encuestadas se puede apreciar que
el 41% se encuentran las personas de entre 40 y 50 afios, el 24%, entre 29 y 39 afios,

20% mayores de 51 afios y con 15% el personal menor a 28 afios.
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Nacionalidad del encuestado

Tabla 18. Nacionalidad.

Opciones Datos %
Ecuatoriana 80 100%

Otros 0 0%
Total 80 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

NACIONALIDAD DEL ENCUESTADO

:

= Ecuatoriana = Otros

Figura 8. Nacionalidad.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: dentro de la compafiia existe un 100% de personal de nacionalidad

ecuatoriana.
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Nivel de estudio del encuestado

Tabla 19. Nivel de estudio.

Opciones Datos %

Primaria 5 6%
Secundaria 48 60%
Nivel Superior 27 34%
Total 80 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 9. Nivel de estudio.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: el nivel de estudio dentro de la compafiia predomina las personas que
han llegado a un nivel secundario con 60%, seguido del personal que ha cursado un
nivel superior con 34% y también contamos con personal que ha llegado a un nivel de

primaria con 6%.
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1.- ¢ Como percibe el servicio que presta dentro de la compafia?

Tabla 20. Pregunta 1.

Opciones Datos %

Excelente 42 53%
Bueno 38 48%

Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 80 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 10. Pregunta 1.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Andlisis: la primera pregunta hace referencia al servicio que prestan los
sefiores taxistas la mayoria aprecia que el servicio que brinda es excelente con 53% y

con 47% aprecian que su servicio es bueno y falta de pulir ciertas habilidades.
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2.- ¢ En qué estado se encuentra su unidad para prestar servicio?

Tabla 21. Pregunta 2.

Opciones Datos %

Bueno 44 55%

0%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 11. Pregunta 2.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: en la pregunta 2 se puede identificar el estado de la flota vehicular
dentro de la compariia el 55% mencionan que su unidad se encuentra en un buen estado

mientras el 45% menciona que el estado de sus vehiculos es excelente.
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3.- ¢ Como percibe el turismo dentro de la ciudad?

Tabla 22. Pregunta 3

Opciones Datos %

Bueno 21 26%
Malo 10 13%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 12. Pregunta 3.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Andlisis: la pregunta 3 relaciona como aprecian el turismo dentro de Quito lo
cual con 46% perciben que el turismo esta en un estado regular, el 26% menciona que
esta en un estado bueno, el 15% menciona que el turismo est4 en un estado excelente

y el 13% menciona que el turismo se encuentra en mal estado.
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4.- ¢Estaria dispuesto a promocionar los atractivos y aumentar la demanda
turistica de la ciudad de Quito?

Tabla 23.Pregunta 4.

Opciones Datos %
Si 79 99%

No 1 1%
Total 80 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 13. Pregunta 4.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Andlisis: la pregunta 4 hace referencia a que si estarian dispuestos a colaborar
con la promocidn turistica el 99% esta de acuerdo mientras el 1% esta en desacuerdo

con esta pregunta.
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5.- ¢Conoce las caracteristicas de los principales atractivos de la ciudad y codmo
llegar?

Tabla 24. Pregunta 5.

Opciones Datos %
Si 73 91%

No 7 9%
Total 80 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 14. Pregunta 5.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: la pregunta 5 menciona los atractivos y el conocimiento que tienen
acerca de ellos el 91% de los accionistas conocen algunas caracteristicas de los
principales atractivos de la ciudad mientras tanto el 9% menciona que desconoce los

atractivos.
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6.- ¢ Si un turista le pide informacion acerca de los atractivos de la ciudad,

podria ayudarlo?

Tabla 25. Pregunta 6.

Opciones Datos %
Si 75 94%

No 5 6%
Total 80 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

6.- ¢Si un turista le pide informacion acerca de los
atractivos de la ciudad, podria ayudarlo?

Figura 15.Pregunta 6.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En la pregunta 6 acerca si un turista solicita ayuda del personal de la

compafiia el 94% podria ayudarlo y el 6% no lo podria hacer.
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7.- ¢ Alguna vez ha recibido capacitacion en guianza y servicio al cliente?

Tabla 26, pregunta 7.

Opciones Datos %
Si 78 98%

No 2 3%
Total 80 100%

Figura 16. Pregunta 7.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Andlisis: La pregunta 7 nos da un resultado que el 98% del personal ha sido
capacitado al menos una vez en servicio al cliente mientras que el 2% no ha recibido

ningun tipo de capacitaciones.
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8.- ¢ Le gustaria que se implementara capacitaciones de guianza y servicio al

cliente dentro de la compafiia?

Tabla 27. Pregunta 8.

Opciones Datos %
Si 80 100%

No 0 0%
Total 80 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

8.- ¢ Le gustaria que se implementara capacitaciones
de guianza y servicio al cliente dentro de la
compafia?

100%
= 'Si = No

Figura 17. Pregunta 8.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anédlisis: en la pregunta 8 el 100% del personal le gustaria recibir
capacitaciones dentro de la compafiia lo cual favorece para la implementacion de las

capacitaciones.
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9.- ¢ Cree usted que aumentaria la demanda del servicio, implementando la

promocion turistica?

Tabla 28. Pregunta 9.

Opciones Datos %
Si 79 99%

No 1 1%
Total 80 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

9.- ¢ Cree usted que aumentaria la demanda del
servicio, implementando la promocion turistica?

.

= Si =No

Figura 18. Pregunta 9.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: la pregunta 9 se puede observar que el personal un 99% cree que si
implementamos la promocion turistica atraeremos mayor demanda del servicio y el

1% menciona que esto no aumentaria la demanda.
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5.01.09.02. Encuesta 2
Genero del encuestado

Tabla 29. Genero.

Opciones Datos %

Masculino 197 66%

Femenino 103 34%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 19. Genero.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: en el andlisis de genero a los encuestados podemos apreciar que el

66% el publico encuestado fue masculino y 34% fue de género femenino.

PLAN DE CAPACITACION EN GUIANZA TURISTICA A LA COMPANIA DE TAXI
EJECUTIVO ELVECI S.A, UBICADA EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, CON EL OBJETIVO DE MEJORAR EL SERVICIO Y FACILITAR EL
DIRECCIONAMIENTO AL PASAJERO.



[ ]
f]\(\
TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

e=o odministrocion
turistica y hotelera 69

Cordiliero

Edad del encuestado
Tabla 30. Edad.

Opciones Datos %
18-28 arios 142 47%
29-39 afios 73 24%
40-50 afos 46 15%

51 0 més afios 39 13%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 20. Edad.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Andlisis: la edad del publico encuestado fue es 47% de entre 18 a 28 afios,
24% de entre 29 a 39 afios, el 15% de entre 40 a 50 afios y 13% el publico sobrepaso

los 51 afios de edad.
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Nacionalidad del encuestado

Tabla 31. Nacionalidad.

Opciones Datos %
Ecuatoriana 277 92%
Venezolana 13 4%
Colombiana 8 3%

Peruana 2 1%

Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

NACIONALIDAD DEL ENCUESTADO

0
v

= Ecuatoriana - Venezolana - Colombiana Peruana

Figura 21. Nacionalidad.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: La nacionalidad del publico encuestado es en un 92% Ecuatoriana,
el 4% de nacionalidad Venezolana, el 3% de nacionalidad Colombiana y 1% de

nacionalidad Peruana.

PLAN DE CAPACITACION EN GUIANZA TURISTICA A LA COMPANIA DE TAXI
EJECUTIVO ELVECI S.A, UBICADA EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, CON EL OBJETIVO DE MEJORAR EL SERVICIO Y FACILITAR EL
DIRECCIONAMIENTO AL PASAJERO.



[ ]
fl\(\
TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

= odministrocion
turistica y hotelera
Cora

ltero

71

Nivel de estudio del encuestado

Tabla 32. Nivel de estudio.

Opciones Datos %
Primaria 4 1%
Secundaria 121 40%
Nivel Superior 175 58%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

NIVEL DE ESTUDIO DEL ENCUESTADO

.

58%

N —

= Primaria = Secundaria

Figura 22. Nivel de estudio.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

= Nivel Superior

Anélisis: El nivel de estudio del pablico encuestado es 58%de nivel superior,

40% de nivel secundario y 1% de nivel primario.
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Cordiliero

1.- ¢ Como percibe usted el servicio de taxi en la ciudad de Quito?

Tabla 33. Pregunta 1.

Opciones Datos %

Excelente 10 3%
Bueno 112 37%

Regular 109 36%
Malo 69 23%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 23. Pregunta 1.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: La pregunta 1 permite evidenciar como la ciudadania aprecia el
servicio de taxi dentro de la ciudad lo cual 37% cree que el servicio es bueno, 36%
piensa que el servicio es regular, 23% menciona que el servicio es malo y 3%

menciona que le servicio es excelente.

PLAN DE CAPACITACION EN GUIANZA TURISTICA A LA COMPANIA DE TAXI
EJECUTIVO ELVECI S.A, UBICADA EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, CON EL OBJETIVO DE MEJORAR EL SERVICIO Y FACILITAR EL
DIRECCIONAMIENTO AL PASAJERO.



[ ]
/l\(;
TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

e=o odministrocion
turistica y hotelera 73

Cordiliero

2.- ¢ Con que frecuencia usa este medio de transporte?

Tabla 34. Pregunta 2.

Opciones Datos %

Semanal 23 8%

Eventualmente 7%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 24. Pregunta 2.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: La pregunta 2 menciona la frecuencia que el publico usa el servicio
de taxi 77% su uso es eventual, 10% es mensual, 8% utiliza este servicio

semanalmente y un 6% lo utiliza diariamente.
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3.- ¢ Considera usted que es necesario un servicio de calidad para aumentar la

demanda del mismo?

Tabla 35. Pregunta 3.

Opciones Datos %
Si 297 99%

No 3 1%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 25. Pregunta 3.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: La pregunta 3 se evidencia que el 99% del pablico considera que es
necesario un servicio de calidad para aumentar la demanda del mismo el 1% piensa

que no es necesario.
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4.- ¢ Estaria de acuerdo con la implementacion de capacitaciones para el

personal de transporte de taxis, para la mejora del servicio?

Tabla 36. Pregunta 4.

Opciones Datos %
Si 300 100%

No 0 0%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 26. Pregunta 4.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: el publico encuestado esta de acuerdo al 100% que se debe

implementar capacitaciones al personal de taxi en la ciudad.
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5.- ¢ Le gustaria que los sefiores taxistas proporcionen informacion turistica?

Tabla 37, pregunta 5.

Opciones Datos %
Si 211 70%
No 89 30%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 27, Pregunta 5.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Andlisis: La pregunta 5 menciona que el 70% de la poblacion estéa de acuerdo
en que los sefiores taxistas proporcionen informacion turistica y el 30% menciona que

no deberian promocionar.
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6.- ¢ Esté de acuerdo que este servicio sea un eficiente medio de promocion

turistico dentro de la ciudad?

Tabla 38. Pregunta 6.

Opciones Datos %
Muy de acuerdo 39 13%
De acuerdo 203 68%
En desacuerdo 32 11%

Muy en desacuerdo 26 9%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 28. Pregunta 6.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: En la pregunta 6 el 68% del publico encuestado esta de acuerdo que
el servicio de taxi es un medio de promocidn turistica dentro de la ciudad, 13% esta
muy de acuerdo, el 11% esta en desacuerdo y el 9% esta muy en desacuerdo con la

eficiencia de la promocion turistica a través de los sefiores taxistas.
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7.- ¢Si fuese el caso de que los sefiores taxistas promocionen informacion

turistica, en qué grado incrementaria el turismo dentro de la ciudad?

Tabla 39. Pregunta 7.

Opciones Datos %
Alto 39 13%
Medio alto 203 68%
Medio bajo 32 11%

Bajo 26 9%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 29. Pregunta 7.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Andlisis: En la pregunta 7 se analiza el grado de incremento del turismo si es
promocionado a través del servicio de taxi el 68% cree que el aumento seria medio
alto, el 13% menciona que seria alto , el 11% medio bajo y el 9% menciona que no

incrementaria y el grado seria bajo.
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8.- ¢Si fuese el caso que el turismo se incremente, usted qué tipo de negocio le

gustaria emprender?

Tabla 40. Pregunta 8.

Opciones Datos %
Alojamiento 50 17%
Restaurant 105 35%
Entretenimiento 119 40%
Artesanias 26 9%
Total 300 100%

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Figura 30. Pregunta 8.
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anélisis: En la pregunta 8 la mayoria del publico encuestado le gustaria
emprender un negocio de entretenimiento 40%, el 35% se dedicaria al servicio de
restaurant, el 17% a ofrecer servicio de alojamiento y el 9% optaria por dedicarse a la

elaboracidn de artesanias.
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5.02. Descripcion de la herramienta
COMO ALCANZAR LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
Mision
El presente folleto busca ser un instrumento didactico para adquirir
conocimientos técnicos para el desarrollo del servicio de taxi dentro de la ciudad de

Quito, apoyando a la promocion turistica para el aumento de la demanda del servicio

de taxi e incentivando la actividad turistica.

Vision

Llegar a ser una fuente de apoyo para los sefiores taxistas, el cual ayuda a
ofrecer un servicio de mejor calidad brindando conocimientos, técnicas y habilidades

que se puede aplicar y obtener un personal con un mas amplio conocimiento del

servicio al cliente y promocion turistica.
Objetivos

» Brindar conocimientos para un mejor desempefio del personal de taxi.

» Incentivar a la capacitacion constante para mejorar el servicio y por ende el
aumento de la demanda del servicio.

» Fomentar la conciencia de “un buen servicio atrac a mas usuarios”.

» Reducir la mala apreciacion que se tiene del servicio de taxi dentro de la
ciudad, ya que no todos ofrecen un mal servicio y si el personal se capacita

constantemente, podra mitigar las falencias que actualmente existe.
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Introduccion

El presente folleto esta dirigido hacia el personal de servicio de taxi para ser un
instrumento de ayuda didactica para desenvolverse de una manera mas técnica y lograr
encontrar solucion a varios inconvenientes que surgen a diario, motivando al personal
a obtener nuevos conocimientos o lograr reforzar lo ya aprendido anteriormente para
que se aplique tratando de alcanzar un servicio de calidad con un personal calificado
de esta manera llegar al usuario de este medio de transporte ofreciendo varias técnicas
y habilidades para satisfacer las diversas necesidades que se pueda presentar en el dia

a dia de este medio de transporte.

5.02.01 Contenido de la Capacitacion

“Capacitacion es el conjunto de actividades que se realiza para impartir
conocimientos, desarrollar nuevas habilidades, mejorar actitudes del personal en todas

las areas y mejorar el desempefio laboral”. (Tschohl, 2008)

Beneficios organizacionales:

Mejora los ingresos econdmicos.

Mejora el conocimiento del personal en su area.

Eleva la autoestima en el trabajo.

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
Mejora la imagen del establecimiento.

Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas.

YV Vv VY VvV VY V V¥V

Ayuda al personal para la toma de decisiones y solucion de problemas.
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» Sube el nivel de satisfaccion con el puesto
» Permite el logro de metas individuales

» Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia.

Beneficios en las relaciones humanas:

» Mejora la comunicacion entre el personal.
» Ayuda a la orientacion de nuevos empleados
» Convierte a la empresa de un entorno de mejor calidad para trabajar.

(Tschohl, 2008)

Existen dos tipos de capacitacion: la capacitacion formal que se refiere a los
programas de capacitacion planeados de acuerdo a las necesidades especificas de
la empresa, puede durar desde un dia hasta varios meses, y la capacitacion informal
que esta relacionada conjunto de funciones que se dan sobre la labor diaria, por
ejemplo, un contador ensefia su auxiliar a manejar registros de facturas. (Tschohl,

2008)

Recomendaciones para quienes asisten a una capacitacion:

> Escucha con atencion. Permitird recordar en un 60% la informacion

impartida.

» Toma apuntes. Permitira recordar en un 70% la informacion impartida.

» Sé positivo. Permitira aprender de una mejor manera en caso de sentirse

desorientado.
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» Sé paciente. No se trata de rapidez o lentitud, lo importante es entender la

informacion recibida.
» Participa. Ayudard a entender mejor la informacion recibida.
» Sintetiza. Cernir la informacion y captar lo mas relevante o importante.
» Pregunta. Despejara posibles dudas.

» Aplica. Utilizar la informacion recibida en un area determinada, por

ejemplo, el trabajo, la escuela, etc.

» Colores. Resaltar en color azul lo que pueda ayudar a mejorar en un &mbito
personal, y en rojo lo que ayude a mejorar en el desarrollo profesional.

(Tschohl, 2008)

¢, Qué es calidad de servicio?

Calidad de servicio es la orientacidn que siguen todos los recursos y empleados
de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas
las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan
personalmente a los clientes o a las que se comunican con ellos por medio del

teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma. (Tschohl, 2008)

¢, Qué es servicio?

Es vender, almacenar, comprar instruir al personal, etc. En todas las
actividades que realiza el personal de una empresa existe un elemento de

servicio, cada una de ellas es importante, porque repercutiran en un nivel real
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de calidad o seran percibidas en los productos que adquieran los clientes.

(Tschohl, 2008)

Funciones de la calidad de servicio:

Retener clientes

Preocupacion y consideracion por el cliente
Confiabilidad

Disposicion para ayudar

Eficiencia

Conocimientos

YV Vv YV ¥V VY V V

Profesionalismo

Capacitacion sobre un buen servicio

Una capacitacion enfocada al buen servicio garantiza la satisfaccion del cliente,
ademas de aportar con conocimientos y técnicas nuevas a los colaboradores del
establecimiento, de cambiar su modo de analizar las cosas y de tomar decisiones
acertadas cuando un inconveniente se presente y no esté un supervisor para poder

resolverlo. (Tschohl, 2008)

Una capacitacion se vuelve necesaria cuando existe incompetencia laboral, lo que
impide alcanzar metas y objetivos personales, también a nivel empresarial existen
inconvenientes, tomando en cuenta que no solo un establecimiento de la misma
clase funciona en el mercado, existe mucha competencia, por lo tanto, las

consecuencias de personal no apto para una determinada gestion, provoca elevadas
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pérdidas econdémicas y de clientes, generando que haya una mala imagen del

establecimiento. (Tschohl, 2008)

El camino hacia la excelencia en el servicio

"Al que no sabe donde va, cualquier camino lo lleva."

“El camino hacia la excelencia sélo es posible cuando las empresas logran interpretar

cabalmente sus posibilidades reales de crear valor”. (Tigani, 2004)

Antes de considerar que aspectos son fundamentales a la hora de dar
satisfaccion a las demandas de valor de los clientes, debemos hacernos la

siguiente pregunta:

¢ Cuanto de lo que un cliente compra es producto y cuanto es servicio?

"Los atributos intangibles son su ventaja”

Esta pregunta no admite una respuesta simple. Por ejemplo, ;Qué compra la
gente en Mc Donald's? El Pan, la carne, la gaseosa y todo lo demas se puede

conseguir libremente, pero nadie se lo sirve como ellos.

Rapidez, limpieza, sonrisas y un si para nuestro pedido es lo que pagamos con
gusto. ¢Qué conclusion sacamos de esto? No es solo la hamburguesa, es el

show. (Tigani, 2004)

¢Por qué es necesaria la excelencia en el servicio?

""Sin servicio no hay atractivo."
El 96% de los clientes insatisfechos nunca se quejan, simplemente se van y
nunca vuelven.

Los clientes muy satisfechos, trasmiten su satisfaccion a 3 0 menos personas.
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Los clientes insatisfechos, trasmiten su insatisfaccion a 9 o mas personas,
porque siempre una mala experiencia sera un buen motivo de conversacion.
Cuesta hasta 5 veces méas conseguir un nuevo cliente que venderle a un cliente.
Porque para venderle a un desconocido tengo que hacer publicidad, promocién,
descuentos, regalos, etc.
El cliente tiene un valor de por vida, que es todo lo que el cliente puede
consumir, de lo que nosotros vendemos, durante toda su vida. Perder una venta
es insignificante comparado con perder un cliente. (Tigani, 2004)
La Matematica del Servicio
"Nada es mas frio que los numeros"
1 cliente insatisfecho que se quejo significa entonces 20 clientes insatisfechos
que no lo hicieron.
20 x 9 influenciados =180
180 x 5 veces el costo = 900
900 x Valor por Vida = Mucho dinero perdido
¢Por qué se pierde un cliente?
":Donde estan?, ¢donde se han ido?
Luego de costosas investigaciones para determinar las causas que originan la
pérdida de clientes, se llegd a este cuadro, propuesto por especialistas en
U.S.A.
Causa %
Fallecimiento/Quiebra/Cierre 1,00
Se relaciond con competidor 3,00

Traslado a otra zona 5,00
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Insatisfecho con el producto 9,00
Lo captd la competencia 14,00
Indiferencia en la atencion 68,00 (Tigani, 2004)
Quiere decir, que el 81% de los clientes volveria a comprarnos, aunque en su
ultima experiencia, el producto fue un fiasco, porque confia en nosotros.
Son los clientes que nos dicen: a ver si me vendes algo mejor esta vez. Pero
casi el 70% huye despavorido ante un servicio indiferente. Reflexionemos, ;| No
es lo que hacemos nosotros?
El concepto "valor de por vida " parece totalmente desconocido en
nuestras experiencias diarias. Servicio indiferente, es aquel donde el cliente
luego de haber tomado contacto con una empresa, sigue pensando en
gastar su dinero, pero no ha definido atin donde lo va a gastar.
Servicio excelente, es aquel donde el cliente no sabe si va a comprar
aquello que tenia en mente, pero si sabe que se lo vamos a vender nosotros.
Si nuestras empresas no pueden ser lideres en innovacion y nuestros costos de
personal no pueden competir con los paises del oriente asiatico, podemos
enfocar nuestra estrategia en un servicio que genere demanda por
“satisfaccion” y “fidelidad”.
Debemos construir relaciones duraderas de “enamoramiento”.
Grandes empresas como: Disney, Xerox, Federal Express, Hewlett Packard,
encontraron el camino a la excelencia. Tenemos todavia grandes oportunidades
para lograr un liderazgo enfocado en el servicio al cliente. (Tigani, 2004)
¢ En qué consiste la excelencia en el servicio?

"Muy buena pregunta. El siguiente por favor."
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La excelencia consiste en conocer, satisfacer y sorprender a los clientes.
La excelencia en servicio, solo es posible cuando la satisfaccion de las
expectativas del cliente ha sido superada. Ignorar cuales son los valores de los
clientes es una actitud arrogante y descuidada, porque el valor es lo que
realmente motivard una transaccion y sin embargo es subjetivo. (Tigani,
2004)

En consecuencia, el precio y el valor no guardan una correspondencia tan
fuerte, como para no intentar agregar valor sin afectar los precios.

Debemos consultar a nuestros clientes, actuales, potenciales y aun a los clientes
perdidos, para determinar la oferta de valor adecuada.

Estas son las consideraciones que debo analizar antes de armar el paquete de
valor que ofrecera un negocio determinado. Este paquete de valor es un
conjunto de cosas tangibles e intangibles que determinan para el cliente el valor
integral recibido. (Tigani, 2004)

El paquete de valor debe ser analizado en cada detalle teniendo en cuenta las
impresiones del cliente. A estos elementos en los que se divide el servicio Mr.
Jan Karlzon los llam6 Momentos de Verdad.

El momento de verdad es cada una de las situaciones en las que el servicio es
evaluado, aun antes que podamos saberlo.

Por ejemplo, un hipermercado puede ofrecer buenos precios y calidad de
atencion, pero esta ubicado en una zona donde no se puede transitar sin una
guardia de seguridad. (Tigani, 2004)

Sin embargo, como humanos todos hacen alguna cosa muy bien, otra regular

y alguna mal, pretendiendo un 10 solo por la que hacemos realmente bien.
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Cuando manejamos los momentos de verdad de esta forma el resultado es la
mediocridad.
Nadie tiene vocacion de mediocre, no existen maestrias en mediocridad y
ningun nifio responderd mediocre, cuando se le pregunte que quiere ser cuando
crezca, pero sin embargo es el resultado mayormente observado en servicio.
La Unica explicacion es que no se le pone atencion todos y a cada uno, de los
puntos donde el cliente evalla nuestro servicio y nos basta con hacer algunas
cosas bien para sentirnos satisfechos. La percepcion del cliente es el promedio
de todo lo que hacemos bien, regular y mal. El promedio es la mediocridad.
(Tigani, 2004)
Salir de la mediocridad, implica una oferta de valor que supere las expectativas
del cliente en los momentos de verdad, en sus percepciones tangibles e
intangibles.
La calidad del servicio, sera la que resulte de elegir las dimensiones adecuadas,
de las cosas que agregan valor, resuelven problemas y satisfacen necesidades,
para otorgar en estas una medida mayor a la esperada por el cliente.
Sin cliente no hay servicio y solo el cliente tiene esa informacion clave que
usara para evaluarnos. Las expectativas del cliente son el combustible
indispensable de una organizacion que aspira a un servicio excelente.

La excelencia en servicio consiste en conocer, satisfacer y superar las

expectativas del cliente. (Tigani, 2004)
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Las 10 reglas principales de la atencion al cliente en taxis
» Esfuérzate en conocer al cliente y sus necesidades, se capaz de ponerte en
su lugar.
Considera tu imagen personal como parte del servicio.
Muestra disponibilidad por atender y ayudar a los clientes.
Ten una actitud positiva y muéstrate cortés.
No digas NO, busca una solucion.
Escucha con atencién y exprésate con claridad.
Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.
Respeta a tus comparieros y trabaja en equipo.

Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos.

YV Vv YV VvV VY ¥V V VY V

Conoce bien el destino en el que te encuentras. (Anfitriones Turismo, 20009,

pag. 3)

TECNICAS DE GUIANZA

Las técnicas de guianza le permiten al guia de turismo crear estratégicas

encaminadas al manejo y cumplimiento de los objetivos de una salida.
Técnicas de Guianza, Caminos y Senderos y Equipos de Seguridad

Se considera guia de turismo a la persona natural que presta servicios

profesionales en area de guionaje o guianza turistica, cuyas funciones hacia el

turista, viajero o pasajero son las de orientarlo, conducirlo, instruirlo y asistirlo

durante la ejecucion del servicio contratado. (Barranco, 2008)

Perfil del Guia de Turismo

El contacto del guia con el turista es permanente. El es quien moldea y

promociona los servicios y las condiciones que estos se realicen.
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El guia de turismo debe manejar desde nociones y principios de algunas areas

del conocimiento, hasta complejas técnicas, normas y profundos conceptos de

aquellos temas que sean objeto de su trabajo. Este extenso saber es garantia de

calidad de sus prestaciones como profesional del turismo. (Barranco, 2008)

El guia de turismo debe ser:

>

>

>

De espiritu versétil, vital, avido de aprender, descomplicado sin importar
la edad

Dinédmico, positivo, innovador capaz de proponer alternativas y ser
creativo

Sociable, compartir experiencias y disfrutar de la compafiia de otros
Recursivo, que pueda resolver situaciones puntuales con iniciativa, y
criterios

Adecuados con seguridad, equidad, bienestar, administrando
adecuadamente los recursos

Responsable, dispuesto a asumir consecuencias de acciones emprendidas
Servicial, con espiritu de colaborador

Respetuoso con el entorno (Barranco, 2008)

El guia de turismo debe tener:

>

>

Teécnicas de comunicacion y expresion

Entrenamiento de primeros auxilios (manejo de reanimacion, fracturas,
heridas abiertas y cerradas, inmovilizacion, transporte de heridos

Buen estado fisico

Autodisciplina

Informacién socio cultural actualizada
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» Técnicas de animacion

» Relaciones Publicas y Protocolo (Barranco, 2008)
El guia de turismo debe tener conocimiento en:

» Destino a visitar

» Historia, Arte, Geografia y Folklore del lugar a visitar

» Rutas turisticas

» Primeros auxilios
Normas varias

» Dar informacién respetuosa veraz y oportuna
Acompafiar al turista o grupos durante el recorrido
Asesorar y orientar al turista

Prestar al turista la asistencia necesaria en tramites

YV V VYV 'V

Prevenir eventualidades que afecten la integridad fisica y moral tanto
propia como del o de los turistas

» Solucién de imprevistos (Barranco, 2008)

INGLES PARA TAXIS

Tipos de atencion al cliente en inglés

No todos los servicios de atencion al cliente son iguales y varian dependiendo
del servicio que ofrezcan tienen diferente denominacion. Saber a qué se refiere

cada téermino te ayudara a identificar posibles oportunidades laborales.
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» Over-the-phone customer service: Se refiere a los servicios de
atencion al cliente. Lo que nosotros conocemos comunmente como call
center.

» Face-to-face customer service: En este caso, el servicio se ofrece en
persona.

> Product Sales Support: En este caso, se ofrece atencién al cliente para
resolver dudas relacionadas con los productos que ofrece la empresa y
los productos que comercializa.

» Technical Support o Tech Support: Este término se refiere al servicio
de atencion al cliente que ayuda a resolver problemas técnicos
relacionados con los productos. (Wall Street English, 2018)

Términos en inglés relacionados con la atencion al cliente

Customer Service Representative o Customer Service Rep. Es el término que
se utiliza para referirse a aquellas personas que trabajan en un servicio de

atencion al cliente.

Customer Service Training. Normalmente, cuando empiezas a trabajar en el
servicio de atencion al cliente de una empresa recibes una formacion para

conocer los procedimientos y servicios.

Customer Base. Este término se usa para referirse al conjunto de clientes de

una empresa.

Customer Loyalty. Es lo que toda empresa busca, que sus clientes sean fieles
y compren sus productos, una vez y otra vez. Que no se vayan a la competencia.

(Wall Street English, 2018)
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Frases en inglés para atencién al cliente

Si quieres desarrollar tu carrera profesional proporcionando servicio de
atencion al cliente en inglés, hay algunas frases imprescindibles que debes

conocer:
Para dar la bienvenida

e Thank you for calling Mr. Smith, My name is Alex. Gracias por llamar
Mr. Smith, me llamo Alex.

e Hi, my name is Alex. How can | help you? Hola, me Ilamo Alex.
¢Cémo puedo ayudarle? (Wall Street English, 2018)

Frases alternativas para ofrecer ayuda

e How can | help you? ;Como puedo ayudarle?
e What can I help you with today? ¢ Como le puedo ayudar hoy?
e Can I help you find something? ¢Puedo ayudarle a encontrar algo?
e May I help you with that? ¢ Le puedo ayudar con eso? (Wall Street English,
2018)
La atencion al cliente en inglés incorpora muchos términos de cortesia, que debes

controlar:
Para hacer esperar a un cliente

A veces, antes de solucionar el problema de un cliente tendras que hacer alguna

comprobacion y probablemente hacerle esperar, si es asi, estas frases te ayudaran:

e Will you hold for a moment while | check on that? ;Puede esperar un

momento mientras lo reviso?
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e [’ll check and be right back. Lo reviso y vuelvo.

e Cuando regreses no olvides darle las gracias por esperarte

e Thanks for waiting Mr. Smith. Gracias por su espera Sr. Smith. (Wall
Street English, 2018)

Si no entiendes a un cliente

Es posible que, en un momento dado, no entiendas a un cliente. Tranquilo no

te pongas nervioso, si eso sucede pidele que te lo repita:

e I’m sorry but I didn’t understand you exactly. Lo siento, pero no le
entendi exactamente.

e Could you repeat that, please? ¢Puede repetir eso por favor?

e Could we go over that once more? ;Podemos volver a eso? (Wall Street
English, 2018)

Si llegan las quejas

Los clientes acuden en muchas ocasiones a los servicios de atencion al cliente
cuando tienen alguna queja. ;Como debes responder? En este caso, el cliente
espera que tu le des soluciones a su problema, por lo que tu vocabulario debe

ser muy positivo:

e [ will be more than happy to assist you... Estaré mas que feliz de
ayudarle.

e | completely wunderstand your situation... Puedo entender
perfectamente su situacion...

e What can I do for you right now is... Lo que ahora mismo puedo hacer

por usted es...
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e T assure I will try my best... Le asegur6 que haré lo mejor que pueda...

(Wall Street English, 2018)

TURISMO EN ECUADOR

Ecuador es un pais con una vasta e inigualable riqueza natural y cultural. La
diversidad de sus cuatro regiones ha dado lugar a cientos de miles de especies
de flora y fauna. Cuenta con alrededor de 1640 clases de pajaros. Las especies
de mariposas bordean las 4.500, los reptiles 345, los anfibios 358 y los
mamiferos 258, entre otras. Ecuador estd considerado como uno de los 17
paises donde estd concentrada la mayor biodiversidad del planeta, siendo
ademas el mayor pais con biodiversidad por km? del mundo. La mayor parte
de su faunay flora vive en 26 areas protegidas por el Estado. Asi mismo, ofrece
atractivos historicos como Quito, gastronémicos y una variedad de culturas y

tradiciones.

El pais es surcado de norte a sur por una seccion volcanica de la cordillera de
los Andes, con 70 volcanes, siendo el més alto el Chimborazo, con 6310
msnm.1 Al oeste de los Andes se presentan el Golfo de Guayaquil y una llanura
boscosa; y al este, la Amazonia. Es el pais con la méas alta concentracion de
rios por kilémetro cuadrado en el mundo. En el territorio ecuatoriano, que
incluye las islas Galadpagos 1000 km al oeste de la costa, se encuentra la

biodiversidad méas densa del planeta. (Halberstadt, 2018)
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REGIONES DEL ECUADOR

Las Islas Galapagos

A las Islas Galapagos, todo un Jardin del Edén moderno y un verdadero
laboratorio de evolucion, no se les puede calificar de nada menos que de
espectaculares. Estan formadas por los picos de enormes volcanes
subacuaticos. Al no haber estado conectadas con el continente, la flora y la
fauna de las islas evolucionaron en total aislamiento. El resultado de esta
particularidad fue lo que inspird la Teoria de la Evolucion de las Especies a
Charles Darwin. Las Galapagos constituyen una verdadera maravilla natural
que no puedes dejar de visitar. En ningun otro lugar del mundo es posible nadar
entre tiburones cabeza de martillo, pinglinos, leones marinos, y cientos de
peces de arrecife... y de paso dormir en la cumbre de un volcan. (Halberstadt,

2018)

El Oriente (Amazonia)

La selva amazonica es, sin lugar a dudas, el mas alto logro de la Creacion. El
Oriente ecuatoriano, también conocido como Amazonia, es una region
bendecida con algunas de las areas mas pristinas y biodiversas del planeta. Se
podria comparar con una impresionante sinfonia de vida al natural. Para
experimentarla en todo su esplendor basta con pasearse en canoa por uno de
sus rios serpenteantes, subirse a un canopy, caminar por los senderos abiertos
entre sus bosques primarios, aprender los secretos de sus plantas medicinales,

0 sencillamente visitar sus infinitos bosques. (Halberstadt, 2018)
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La Sierra (Andes)

La Sierra es la region mas visitada en todo el Ecuador. Se podria decir que es
el Ecuador por antonomasia. Es dificil no enamorarse a primera vista de esta
regibn con sus paramos, sus nevados, sus ruinas incas, sus mercados
artesanales, su aun floreciente cultura indigena y por encima de todo ello: sus

majestuosos condores.

La Sierra ecuatoriana constituye una suerte de espina dorsal que separa a las
tierras bajas de la Costa y de la Amazonia. Ademas de ser una regién
intermedia, es el hogar de cerca del 50% del total de la poblacion del pais y
alberga a Quito la ciudad capital, por tanto, ocupa un lugar preponderante

desde el punto de vista politico y econdémico.

Quito, la capital de los ecuatorianos, es la ciudad a la que mas turistas llegan.
Por lo general es utilizada como “base de operaciones” para partir hacia y
regresar de las distintas excursiones al resto de las regiones del pais.

(Halberstadt, 2018)

La Costa

Conformada por una franja alargada y estrecha a lo largo de la costa del
pacifico ecuatoriano, esta regién podria definirse como una combinacion de
balnearios turisticos, manglares, marismas, estuarios, y pequefias poblaciones
pesqueras. En su extremo norte, la Costa es humeda, agreste, poco
desarrollada, y famosa por la presencia de una vibrante poblacion afro-
ecuatoriana que atrae, entre otros motivos, por su musicalidad, especialmente

por el cultivo del género musical conocido como marimba, que tiene un
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importante festival todos los afios. Las areas centrales y sur de la Costa, en
cambio, son mas secas y ofrecen al turista un ndmero de reconocidos
balnearios. Junto a la desembocadura del rio Guayas, un tanto escondida detras
de la peninsula de Santa Elena, se encuentra Guayaquil, ciudad portuaria

reconocida por ser la mayor urbe del pais. (Halberstadt, 2018)

CANTONES DE PICHINCHA

CANTON QUITO

El Distrito Metropolitano de Quito se divide en 8 administraciones zonales, las
cuales contienen a 32 parroquias urbanas y 33 parroquias rurales y suburbanas.

Las parroquias urbanas estan divididas en barrios.

La fecha de su primera fundacion es incierta; los registros mas antiguos se
hallan en la hacienda del Inga, sin embargo, se utiliza la conquista espafiola de
la ciudad, el 6 de diciembre de 1534, como su nacimiento. (Alcaldia de Quito,

2018)
Historia:

Lego de la colonizacion Incasica, Huayna Capac convirtio Quito en una ciudad
importante del norte del Imperio, y durante varios lapsos de tiempo se movilizé
entre esta y Tomebamba. La importancia de la ciudad fue estratégica tanto en
lo militar como en lo econdémico, asi pues, desde Quito el emperador Huayna

Capac conquist6 a los Caranquis.

Entre 1533 y 1808 se convirtio en parte de las colonias espafiolas radicadas por

toda Latinoameérica hasta el 24 de mayo de 1822 (Batalla de pichincha).
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Atractivos Turisticos:

Centro historico de Quito
Basilica del voto nacional
La catedral Metropolitana
Iglesia de la Compaiiia
Iglesia de San Francisco

Iglesia del EI Sagrario

vV VvV Vv VvV V¥V V VY

Iglesia de Santo Domingo (Alcaldia de Quito, 2018)

CANTON CAYAMBE

Aunque su origen es anterior a 1883, se toma esta fecha como el momento de
su fundaciéon ya que fue la primera vez que el canton formé parte de la

Provincia de Pichincha.

Cayambe se divide en ocho parroquias, de las cuales tres son urbanas y cinco

son rurales. (GADIP Cayambe, 2018)
Historia:

Antes de la conquista inca este territorio estaba ocupado por el pueblo Kayambi
estaba, ubicado en las provincias que hoy son Pichincha, Imbabura, y Napo.
En 1495 los incas invadieron este territorio en una guerra que duro mas de 10
afios, durante la conquista espafiola en 1534 Sebastian de Benalcazar persiguio
a los Incas, fue al Quinche, Guachald y Cayambe. EIl cacique de Cayambe

Jeronimo Puento nieto de Nasacota Puento, al enterarse de la muerte de 12.000
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mujeres y nifios negocia con los espafioles la conversion al cristianismo de su

pueblo y el pago de tributos al Rey de Espafia a traves de una encomienda.

Atractivos Turisticos:

Volcan Cayambe
Museo Arqueoldgico

Laguna San Marcos

Y V VYV V¥V

Iglesia Matriz
» Hacienda Guachala (GADIP Cayambe, 2018)

CANTON MEJIA
El canton Mejia esta ubicado al sur de la provincia de Pichincha, en Ecuador.
Historia:

El canton Mejia originalmente llamado Machachi, en el proceso hacia su
constitucion como cantdn, pasé por varias incidencias juridico -
administrativas. Fue elevado a la categoria de parroquia en 1.824, segln la Ley

de Divisién Territorial de junio 25 de 1.824.

En 1.869 pasd a pertenecer al canton Quito, mediante la ley de Division
Territorial del 30 de agosto de 1.869 (archivo legislativo, Folleto 1869, p. 130).
El 23 de julio de 1.883 se fundd e instituyd como cantén Mejia, en memoria

del ilustre quitefio José Mejia Lequerica Barrotieta.
Atractivos Turisticos:

» lglesia Matriz de Machachi

> Feria Dominical de Machachi
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» Valle de los Pedregales
» Volcan Rumifahui

» Volcan Sincholagua

> Aloasi

> El diablo de Tandapi (GAD Mejia, 2018)

CANTON PEDRO MONCAYO

“Esta ubicado el norte de la provincia de Pichincha. Su cabecera cantonal y ciudad

mas grande es Tabacundo”. (GAD Pedro Moncayo, 2018)

Historia:

En la historia del territorio que actualmente forma el cantén, se destacan
asentamientos de la confederacion Cayambi-Caranqui, que se resistio durante
diecisiete afios a la invasion incéasica y la presencia de la parcialidad
Cochasqui, que se evidencia por la existencia del complejo sagrado del mismo

nombre en las cercanias de la cabecera cantonal: Tabacundo.

En épocas de la conquista espafiola, el canton fue un asentamiento indigena
que, con la distribucién administrativa del territorio por parte de los iberos,

paso a formar parte del corregimiento de Otavalo en 1534

El cantén Pedro Moncayo se crea por decreto legislativo el 26 de septiembre
de 1911, respondiendo al nombre de un ilustre ibarrefio. Dentro de su

jurisdiccion se incluyeron cinco comunidades.
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Atractivos Turisticos:

Lagunas de Mojanda

Escalada del monte Fuya-Fuya y Yanahurco
Bosqgue seco Andino Jerusalem

Bosque de Cascungo

Cafion del Pisque
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Complejo de Cochasqui (GAD Pedro Moncayo, 2018)

CANTON PEDRO VICENTE MALDONADO

Zona dedicada a la agricultura, ganaderia y turismo ecolégico, rodeada de
diversos rios y riachuelos se convierte en un atractivo para turistas nacionales
e internacionales. Existen 6 cascadas denominadas las tinas, laguna azul,
cascadas verdes, el salto del tigre, cascada Tatald, cascada del rio achatillo.

(GAD Pedro Vicente Maldonado, 2018)

Historia:

En 1950 el sefior Teodoro Arrieta, con un grupo de ciudadanos, inicia la
colonizacién en el sector del noroccidente de Pichincha; y en 1969 se
incorporan los sefiores Benjamin Peralvo, Guillermo Pérez, Dolores

Calahorrano, Miguel Sanchez, N. Pillajo, Luis Escobar y otros.

En 1965 se construye la primera casa Comunal, en el Km. 113, y se define el

lugar destinado al centro poblado, ubicado entre el Km. 115y 116.
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El 16 de julio de 1978, el Municipio del canton Quito, aprueba la Ordenanza
de creacion de la Parroquia, y luego de la aprobacion del Consejo Provincial,

la resolucion se publica en el Registro Oficial, el dia 6 de septiembre de 1978

Atractivos Turisticos:

Rio las Tinas
Cascada Laguna Azul
Cascada Salto del Tigre

Cascada Tatala

vV V V VvV 'V

Cascada del rio Achotillo
» Cascadas Verdes (GAD Pedro Vicente Maldonado, 2018)

CANTON PUERTO QUITO

Historia:

Antes de que surja este centro poblado, la zona fue habitada por poblacién
negra, quienes vivian de la caza y pesca, por lo cual no habian trabajado la

tierra.

Fue la colonia pionera en todo el noroccidente de Pichincha. Paulatinamente
se fueron incrementando el nimero de cooperativas agricolas en la zona, asi,
en 1985 existian 48 cooperativas alrededor de Puerto Quito. El centro de Puerto
Quito se fund6 en 1973, con el apoyo del IERAC, en el lugar que reservo para
este proposito, con una superficie de 24 Ha. Se eligio el lugar por la cercania

al rio Caoni, al paso de la carretera y al puente. (GAD Puerto Quito, 2018)
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El Plenario de las Comisiones Legislativas del Congreso Nacional, mediante
Decreto No. 115 del 7 de marzo de 1996, expide la Ley de Creacion del Canton
Puerto Quito, publicada en el Registro Oficial No. 916 del lero. de abril del

mismo afo.

El Municipio expide su Reglamento Organico Funcional el dia 21 de agosto de

1997.
Atractivos Turisticos:

> Balneario la playita
> Piedra de Vapor
» Cascada Azul
» Cascada del Silencio
» Cascada Macallares (GAD Puerto Quito, 2018)
5.02.02 Material de apoyo
Diapositivas. - Las diapositivas seran utilizadas para la capacitacion como
herramienta visual para mejor aceptacion y entendimiento del tema impartido dentro

de la capacitacion.

Folleto. — Es la herramienta didactica en la cual estd plasmado toda la
informacidn que sera impartida a lo largo de las capacitaciones, ademas sirve de

refuerzo de los conocimientos.

5.02.03. Hoja de asistencia
El registro de asistencia es empleado para la revisién del personal que acudio
a las capacitaciones y se queda un respaldo para posteriores evaluaciones y

capacitaciones.
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5.02.04. Modelo evaluacion
Es la evaluacion que se realizara para determinar el nivel de conocimientos
obtenidos tras las capacitaciones para obtener sugerencias y poder reforzar si algin

tema no ha quedado muy claro.

5.03. Formulacion del proceso de aplicacion de la propuesta

Logo

Y&NDRES

Figura 31. Logo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: El logo esta disefiado con la combinacion de entre la silueta de un

lobo, la inicial del primer nombre y con el segundo nombre.

Slogan
iCalidad al alcance de tus manos...!

Analisis: El eslogan trata de dar una idea de que esta en nosotros mejorar que
si ofrecemos un servicio con la perseverancia se puede alcanzar la calidad con la

ayuda de un continuo aprendizaje.
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5.03.01 Folleto

COMO ALCANZAR LA EXCELENCIA
EN EL SERVICIO

Figura 32. Portada
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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VISION

Usgar a ser una fuente de apoyo
para los sefores taxistas, =l cual
ayuda 3 ofrecer un servicio o= mejor
calidad brindando conocimientos,
técnicas y habilidades que s pusds
aplicar y obtener un personal con un
mas amplio conocimiento cel
servicio al cente y promocion

turistica.

MISION

El presents folleto busca serun
instrumento didactico para adquirir
conocimientos técnicos para el 4
desarrolio del servicio de taxi
dentro de la ciudad de Quito,
apoyando ala promocion turistica
para &l aumento de la demanda del
SErVICio Of taxi € incentivando @

actividad turistica.

Figura 33. Vision Mision
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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DBIETIVOS
¥ Brindar conocimientos para un mejor desempefio de

personal de taxi.

'\‘_.I'

Incentivar a la capacitacion constante para mejorar e

servicio v por ende el aumento de la demanda del servicio.

Fomentar la conciencia de “un busn servicio atras a mas

'\‘.I'

usuarios”.

Reducir la mala apreciacion gue se tiene del servicio de taxi

'\\‘_.I'

dentro de la ciudad, ya que no todos ofrecen un mal servicio
v 5i el personal se capacita constantemente, podrd mitigar

las falencias gue actualmente existe.

Figura 34. Objetivos
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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INTRODUCCION

El presente folleto estad dirigido hacia el personal de servicio
de taxi para ser un instrumento de ayuda didactica para
desenvolverse de una mansra mas técnica vy lograr encontrar
solucion a varios inconvenientes gue surgen a diario, motivando
al personal & obtener nuevos conacimientos o lograr reforzar lo
ya aprendido anteriorments para gue s2 apligue tratando de
alcanzar un servicio de calidad con un personal calificado de esta
manera llegar al usuario de este medio de transporte ofreciendo
varias tecnicas y habilidades para satisfacer las diversas
necesidades gue se pueda presentar en el dia a dia de este

medio de transporte

Figura 35. Introduccion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Figura 36. Logos
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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SERVICIO ALOUENTE

Figura 37. Capitulo |
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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£FOUE es sendicio?

Es wender, elmacenar, comprar instruir al personzl, etc. En todas las actividades que
realiza el personzl d= unz empresa =xste un elemento de servicio, ceda una de ellas ==
iMporante, porgue regercutican en un nivel real de calidad o seran percibidas en los
productos gue adguieran los disntes.

F0ué es calidad de servicio?

calidad de servicio es la orientacian gue siguen todos los recursos y emplezdos de una
empresz para lograr la satisfaccidn de los clisntes; esto incluye 2 todas las personas que
trabzjan en |z emgresa, y no solo a las que ratan personalmente a los clientes o a las que se
cormunican con ellos por medic del teléfono, fax, carta o de cualguier otra forma.

Fumciones de Iz calidad de servicio:

Retener clisntes
Preoccupecion y consideracidn por 2l cliente
Confizbilidad

Disposicicn para ayadar
Eficiencia

YV Y YW

Frofesionzlismo

El caming hadia la excelencia en 2l servicio

"al gue no sobe dande vo, cuslguisr coming la Nevs.”

El caming hacia Iz excelencia z0lo es posible cuando las empresas logran interpretar
cabalmente sus posibilidades reales de orear valor.

artes de considerar que sspectos son fundzmentales 3 |z hora de dar satizfaccion a
las demandas de valor de los clientes, cebemes hacernos |a siguiente pregunia:

éCuanto de lo que un diente compra es producto y cuanto es servicio?

“Los otriburos intangikles son su ventaja”

Figura 38. Servicio
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Estz pregunta no admite una respuesta simple. Por gjemplo, s0ue compra |z gente en
Mo Diengld's? €l Fan, |z carne, |2 gasecsa y todo |o demés se puede conseguir [foremente,
pero nadie se o sirve como ellos.

Rapidez, limpieza, sonrisas y un s para nuestro pedido es o gue pagamos oon gusto.
s concluzsion sacamos e est0? Mo &2 solo |z hamburguesz, &5 el show.

Lo cual debemos implermentar en el servicio de taxis, mas que el trazlado de un zitio 2
otra lo que el usuario necesita s ung persena cordial, respetuasa, amable y que ofrezca un
zervicio de unz manera Sptirna v eficients.

£Por qué es necesaria la excelencia en el senvicio?

"sin senvicio no hoy atroctivo.

El 3% de los clientes inzatisfechos nunca se quejan, simplements 52 van y nunca
wuelven.

Los dientes muy satisfechos, trasmiten su sstisfaccion a 3 o menos personas.

Los clientzs insatisfechos, trasmiten su insatisfaccion @ 9 o mas personzs, porgue
siempre wna mals experienda sera un buen motive de conversacion.

Cuestz hasta 5 veces mas conseguir un nueve cliente que venderls a un cliente. Porque
para venderle a un desconoddo tengo que hacer publicidad, promeodion, descuentos, regelos,
etc.

El clignte tiene un walor de por vida, que &= todo lo que el diente puede consumir, de
lo que nosotros wendemos, durante tods su wide. Perder unz venta es insignificante
cornparado con perder un disnte.

Lz Matemztica del Senvicio

"Nada &5 mas fric que los nameros"

1 diente insztisfecho que se quejo significa entonces 20 dientes insatisfachos que no
lo higieron.
20 % B influenciados =130
1B0 % 5 veces el oopsto = 500
g00 x valor por Vids = Mucho dinero perdido

Figura 39. Servicio
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Porgue s pierde un diente
*s Donde estan? §Donde se han ide?

Luego de costosas investigaciones para determinar lz= causas que origingn |z perdida
de clientes, =2 llegd a este cuadre, proguesto por especialistas en US4
Causa i
Falledmisnto/Ouisbra/Cierre 1,00
Se relaciond con competidor 3,00
Trazlado a otre zonz 5,00
In=atisfecho con el producto 5,00
Lo cepta la competencia 14,00
Indiferencia en la atencicn £8,00
Cwiere dzcir, que €l 1% de los dientes volveria 2 comprammaos, aungue en su dltima
experiencia, el producto fue un fiasco, porque confiz en nosotros.
=on los clientes gue nos dicen: @ ver si me vendes algo mejor esta ver. Pero casi el 70%
huye despavorido ante un servicio indiferents. Reflegionemos, iMo s lo que haocemos
reosotras?
El concepte "valor de por wide" parece totzlmente desconocdo en muestras
sxperiencias dizrias,
Zervicio ingiferente, es aguel donde el clisnte luego de haber tomado contacto con
una empresz, sigue pensando en gastar su dinero, pero no ha definide adn donde lo va a

gestar,

Zervido excelente, es aquel donde &l dliente no ssbe si va a comprar eguelle que tenia
=nments, pero si zabe que se lo vamos a vender nosotros.

i nuestras empresas no pueden ser lideres en inmovacion y nuestros costos de
personal mo pueden competit con los paises del oriente asiatico, podemos enfocar nuestra
estrategia en un servico gue geners demanda por “satisfaccion” y “fidelidad”.

Deberncs construir relaciones duraderas de “enamoramisnto”.

Grandes empresss como: Disney, Xerox, Federzl Express, Hewlett Packard,
encontraron el caming & la excelencia. Tenemos todavia grandes oportunidades para lograr
un liderazgo enfocado en el servicio al diente.

£En que consistz |z excelencia en el sanvicio?

Lz exceleniciz en servicio, solo &5 posible cuande la satisfzocion de las expectativas del
cliente ha sido sup=rada.

lznarar cuales zon los velores de los cizntes es una actited arrogante y descuidads,
porque el valor es lo que realmente motivara una transacoion y sin embargo s subjetivo.

Figura 40, Servicio
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

PLAN DE CAPACITACION EN GUIANZA TURISTICA A LA COMPANIA DE TAXI
EJECUTIVO ELVECI S.A, UBICADA EN EL CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, CON EL OBJETIVO DE MEJORAR EL SERVICIO Y FACILITAR EL
DIRECCIONAMIENTO AL PASAJERO.



q.i, odministrocion
TECNOLOGICO SUPERIOR turistica y hotelera 116
it 3

ORDILLERA

Unaides equivocada, s pensar gue siermpre delbo aurmentar & precie del ssrvico para
aumenitar el valor entregedo 2l clients, perc pusdo wsar crestividad para que esto no 523 231

En consecusncis, =l precio y el velor ne guardsn una correspendenaa tan fusrte, come
para no intentar agregar valor sin efectar los precos.

Deberos consultar @ nuestros clisntes, actuales, potenciales v aun 2 los clientes
perdidos, para determinzr |2 oferta de velor adecuada.

Estas son s considersciones gue debo anzlizar antes de armar el paguete de valor
gue ofrecera un negocio determinado. Este paguete de valor 23 un conjunte de cosas
tangibles e intangibles que determinan para & clientz &l velor integral recibido.

& modo de ejemplo supongamas gue sienda |as 13 i3, decidimes zalir 3 comer algo
répido parz apeciguar el zpetito sin dermorgr muwcho. Mos han informado acerca de un café
muy bien puesto, gque hace unos maravillosos sandwiches de jJamon a buen predo. &l entrar
al local wemos un amients muy ggradable y prometedor, peroc chbservames que el mezo que
atiende |as masas, tiens casi dos falanges de su dedo indice derecho dentro de su nariz. En
£ze momento olvidamos todo lo demas y selimos velooments del local. Lo dnico que & nos
ocurre pensar gue hard &l mozo cuendo no lo vernos.

El paguste de valor debe ser analizado en cade detalle teniendo en cuenta las
impresiones del clients. A estos elementos en los gue se divide el servicio M. Jan karlzon los
llzma Momientos de vierdad.

El momento de verdad es cada una de las situacionss en |2z gue el servicio e evaluado, aun
antes que podamos ssberlo.

Por ejemplo, un hipermercade pusde ofrecer buenos precios v celided de atendan,
pero estz ubicado en una zona donde no 52 puede transitar sin una guardia de seguridad.

sin embargo, como humanos todos hacen alguna cosa muy bien, otra regular y glzuna
mal.

zalir de lz mediocridad, implice una ofertz de valor gue supers las expectativas del
cliente en los momentos de verdad, en sus percepciones tangibles = intangibles.

Lz czlidzd del z2rvicio, serz la que resulte de elesir las dimensiones adecuadas, de las
oo=3s gue agregan valor, resuelven problemas y satisfacen necesidades, para otorgar en estas
una medida mayor a la esperada por €l cliznte.

sin cliente no hay servicio v selo e disnts tiene esa informacion dave gue usara para
evaluarnos. Las expectativas del cliente son el combustible indizpenzable de una organizacion
Que aspira a un servioo excelente,

La excelencia en servicio consiste en conocer, satisfacer y superar las expectativas del
cliente,

Figura 41. Servicio
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Fuute: puzsains

10 consejos Claves para un busn senvicio de taxi

Ten wna actitud positive y muéstrate cortes.

Considera tu imagen personzl como parte del servicio.
Muestra dispenitilidad por stender y ayudar 2 los disntes.
Mo digas MO, busca una solucian.

Escucha con atendion y exprésate con caridad.

Convierte lzs quejas en oportunidades para mejorar.
Respeta a tus comganercs y trabaja en equipa.

Conoce bisn el desting en el gue te encuentras.

Esfuerzete en conccer &l clients y sus necesidades, 5= capaz de ponerts n 5w lugar.

¥ ¥ Y ¥ W ¥ W ¥ W

Interészte en aprender y mejorar hakilidedes y conocimientos.

Mormas para &l personal

siempre 22 ernplesran las normas basicas de relzcion entre personas: saludar [busnos
dizs; tardes; etc); ofrecer ayuda (gue desza); 2l despedirse (gue tengz un buen dia; Suenas
Moches; e1c)

El taxista tendra un frato amable con los usuarios. La amakilidad la refleja:

* |z predisposicicn 2 atendsr de ranera inmediata 2l usuzria,

#* &l tono de voz y & ritmo de transmision (relajado y con un Atrmo suficiente que no
refleje ni prises ni ansiedad],

# |3 capacidad para escuchar (se tretes de que el usuaric pueda expresar todo sguellc
que desza y que s2 realice un esfuerzo de compransicn],

# |3 capacidad para realizar preguntas que faciliten lo gue &l usuario quisre comunicar,

# |3 capacidad de controlar |z agresividad,

Figura 42. Servicio
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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* Lacapacidad de sonreir,

#* L3 capecided de utilizar el idioma del usuvario. El personal gue se relaciona
directamente con los wsuarios conoce al menaos los idiomas oficiales de [a comunidad
autonoma y es capaz de transmitir informacion pertinente &l senvicio en un idioma
extranjero entre los mas utilizados por |z dermanda de la zona.

“lo mabilidad reflejs o predisposicion @ gtendar de maners inmedicta o oienta. ™

Seguridad

Se mantiers una stencan especial =n los lugares de descargs de pasaje e=n lugares no
reservados. Se primara en todos los cazsos |s seguridad del usuario. Se preaviens al cliente de los riessos

durarte las operaciones de carga ¥ descanga.

Se respetan exhaustivamente las normativas de trafico.

Limpiezas de mantenimiento en horarios de senvicio

Se verificara regularments la limpisza interns y axterna del vehiculo ¥ siempre que results
neceszrio |el interior tras cada uno de los servicdos] =vitanda los olores o manchas en el interor y =l
aspecto descuidado del exterior.

En el procsso de resision o limpieza, == procede @ ke recogicas, conservacicn g
documentacian de las pertenencizs del cliemte anterior que pudisran haber sido olvidadas en el

wehizulo para su devolucian o deposito en las oficiras de abjetos perdidas.

Cada hora s= abrird un paco |a vantana para ventilar y evitar ambisnts cargada en =l interiar

del taxi.

“El toxi siempre dabe astor én condiciones d_nti"r.\uﬁ de usa”

Imagen personal

El tanista acude & su puesto de trabajo aseado, trasladando wna imagen de profesionalidad.

arden y pulcritud en =l s=rvicio.

Se debe mant=ner ura imagen de interss &n el wsuario gue se fundamente en:

*  Wantener un control visual en |3 zona de contacto con el wsuario,
*  fsentir regularmmente cugndo el usuario habla,

(=]

Figura 43. Servicio
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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# Contestar las preguntas v s no 52 saben las respuestas realizar el esfuerzo de buscar
Iz informacion,

# anotar los datos progordonados por el usugrio cugndo Iz complejidad [por gjemplo,
uni apellido, wna direccion, una hora..) o la importanciz (ziempre en el czso de una
guejg] lo aconseje.

“El towista trasioda une imagen de profesionslidod v pulcritug™

Relacidn pressndial con el usuario

* En el caso de estar ccupado cuando lega e dlients por & teléfono o |z emisora, 52
realizara una indicacion gestual de identificacion v se mantendra el contacto visual
con el usuario en espera.

#* En caso de estar atendiende al teléfono o la emizorz =i se presents un usuario, v la
llzmadz no procede de otro wsuario o de |z central, se pospondri o se mantendra en
E5pEra.

#* 5 estando atendiendo a un usuario s produce una llamzda telefonica, se solicitara la
autorizecion de este pars contestar, ¥ en c2s0 de que = trete de llamadas que no son
e un UsUETio se pospondran,

#* El personal deberg primar la discrecion y evitarg conversaciones o llamadas personales
gue puedan s=r oidas por &l usuario.

¥* Cualguier problema de trabzjo entre el persenal, o de este con ofros usuanos de |3 via
publica, deberz ser resuelto sin perder |a compostura y manteniendo tonos de woz v
un vizcabulario correcto.

#* Larelzcion con los usuarios serz siempre de “Usted”.

* Se conoce exhzustivamente el desting v |z situacion de los servicios v recursos mas
importantes.

* Se conoce exhaustivamente los principales eventos [Ferias, Congresos, etc.) gue e

celebran en el desting y 32 puede proporcionar informacion comgpleta sobre los

mizmos (fechas, situacion y horarios).

e wverifica de manera regular 3 1dentificacion wizual de disponibilidad.

{likrefocupada).

Se dispone de un congcimiento exhaustivo de los viales del destino.

Frevic al inido del servicio se scordara con el cliente el recorrido

se verificara con el cliente |a correccicn de |z temperaturz interior.

S& mantendra un nivel sonoro aceptable. En czso de conectar la radio se sintonizaran

canales de mlsicz ambiental o canales de noticias generalistas y con bzjs carga

ideolagica.

#* Las conversaciones informales solo se producen por inicativa del cliente. Durante el
transporte s= atendera educedamente a las solicitudes gl cliente, y se realizaran las

¥

Y Y Y Y

Figura 44. Servicio
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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indicacicnes gue pudieran afectsr al diligents desarrollc del servicio. 52 evitara
ofrecer conversacion no solicitadz por el clients

* Se facilitars siempre el acoeso al wehiculo 3 lzs personzs de la tercers edad, & los
padres acompafiados con nifos menores y & |85 personas con paguetes y maletas.

Gestion de quejas y sugerencias

L=z guejas de los usuarios 52 recogeran por sscrite, y 52 realizars a la vista de este.
&nte una guejs se ha de prestar total atendon a lo que el vsuario comunica, escuchando los
detalles para extrzer la mexima informacion. Se ha de dejar hablar &l usuzrio hasta que haya
terminzdo de exponer su problema, sin interrumpirle en ningun cazo. sunque &l usuzric no
tenga razon, no 5= le discute, se argumenta gus ha habido wun problema de comunicacian, un
malentendido, una disfunddn en el servicio, ... Se le presenta wna disculpa y s le comunica
gue == tomaran |25 medidas oportunas.

“Uin servicio de calidad esta ol alcance de nuestras manos.™

Figura 45. Servicio
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Figura 46. Capitulo 11
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Les tecnicas de guiar le permiten crear esfratégicas encaminadzs al mangjo y
curmgliriento de bos objetivos de un recormido.

se considera gula de turismo 2 la personz natursl que presta servicios profesionales
=n ares S8 gUionaje o guianza turistice, cuyas funciones hacia el turistz, viajero o paszjera son
las de arientarlo, conducirlo, instruirlo v asistifo durante |z gjecucicn del servicio contratado.

Perfil del Guia de Turismo

El contacto del guia con & turista es permanents. £l es quien moldes v promociona los
zervicics y las condiciones gue estos == realicen.
El guiz de turizme debe mansjar desde mociones y princigios de algunzs Zress del
conocimients, hesta complejas técnicas, normas y profundos conceptos de aguellos temas
gue szan objeto de su trabejo. Ests estenso saber es garanta de calidad de sus prestacionss
oo profesional del turismo.

Dehe sar:

De espiritu versatil, vital, 2vido Se aprender sin importar la edad

Dindmicz, positive, innovador cepaz de proponer alternztivas y ser creativo

Sociable, cornpartic experiencias y disfrutar de la compania de otros

Recursiwo, que pusda resclver situacionss puntuzles con inicigtiva, y criterios
adecuzdos con segurided, equidad, bisnestar, administrando sdecuadarments los
TECUrSCS

Responzable, dispuesto @ esumir consecuencizs de acciones emprendidas

servicizl, con espiritu de colaborador

Respetuoso con el entormc

L A

L A

Diehe tener;

#* Tecnicas de comunicacian y exoresion

* Entrenamients de primeros suxilios {manejo de reanimacien, fracturas, heridas
abiertas y cerradas, inmovilizacidn, transporte de heridos

#  mutodiscipling

#* Informacicn zocio culturzl 2ctuzlizeda

# Relzciones Publicas y Protoooio

Diehe tener conocimiento an:
#  Desting g wisitar

*  Rutzs turisticas
#*  Primeros suxilios

Figura 47. Guianza
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Normas varias:

» Recibiry trasladar al turista

» Dar informacion respetuosa versz y oportunz

» Acompafiar 2l turistz o grupes durante |z excursicn a cargo

> Asesorary orientar al turista

» Prevenir eventualidaces que afecten |3 integridad fisica y moral tanto progia como del

o de los turistas
solucion de impravistos

¥

14

Figura 48. Guianza
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Figura 49. Capitulo 111
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Tipos de atencion al cliente en ingles

Mo tedos los servicios de atencion al cliente zon igusles v varian dependiendo del

zervicio gue ofrezcan tienen diferentes denominacionses. Szber 2 gue se refiere cadz térming
te ayudars s identificar posibles oportunidades lsborzles.

Términ

Duer-the-phone customer senice: Se refiere 2 los servidios de atencdidn 2l dliente. Lo
QuE NOEOLros CoNDCemas comdnmente como call center.

Face-to-face customer service: En este ce=o, el servicio se ofrecs en persona.
Product Sales Supoort: En este ceso, se ofrece atencicn al clisnte para resclver dudas
relecionzdss con los productes que ofrece |z empresa ¢ los productos gque
comercizliza.

Technical Support o Tech Support; Este térming s refiers al servicio de atencicn al
cliente que ayuda a resolver problernas técnicos relacionados con los productos.

0s en inglés relacionadas con la atencion al cliente

custormer Service Representative o Customer Sendce Rep. £5 el trming que s utiliza
para referirse 2 aguellas personas gue trabajan en un senicio de atencidn al cliente.
Customer Service Training. Mormzlmente, cuando empiszas a trabajar en el servicic
de ztencion al diente de wna empresa recibes wna formacion para conocer los
procedimisntos y SEnICios.

Custorner Sase. Este término se usa para referirse a2l conjunto de cligntss de una
EMpresa.

Customsr Lovalty. Es lo gue toda empress busca, que sus dientes sean fislss v
comgren sus productos, una vez y oira vez. QUE no 5e vayan 2 la competencia.

Frases en inglés para atendon al cliente

cliente

L

L

Si quisres desarrollar tu carrerz profesional propordonando servido de atencion al
en inglés, hay algunas frases imgrescindibles que debes conocer:

Para dar la bienvenida

Thank you for calling bar. Srmith, My name is ales.
Gracias por llamar kr. Smith, me llzmo alex
Hi, my name iz Alex. How can | help you?

Hals, rme llamo Ales. iComo puedo ayudarie?

Figura 50. Ingles

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Frases alternativas para ofrecer ayuda

How can | help you?

icomo puedo ayudarle?

‘What can | help you with today?

iComa le puedo ayudar hoy?

Can | help you find something?

iPuedo ayudarle 3 encontrar algo?

may | help you with that?

iLe puedo aywdar con eso?

atencién 2l diente en inglés incorpora muchos teérmincs de cortesia, que debes

contrzdar:

Para hacer esperar 3 un cliente

& weres antes de solucionzr & problermnz de un cliente tendras gue hacer zlgun
r -

comgrobzcicn y probablemente hacerls esperar, 5 es a3l estas frazes te ayudaran

will you hold for & moment while | check on that?
iPuede esperar un momentoe mientras bo reviso?
I'll check and be right back.

Lo revizo y wueho.

Cuandp regreses no olvides darle las gracias por esperarte
Thanks for waiting kir. Smith.
EraCizs por su espera 5. smith.

5i no entiendes 3 un diente

Es posible que, en un momento dado, no entiendas a un cliente. Tranguile no te

pOMEAs Nervioso, si eso sucede pidele gue te lo repit:

(=)

I'm sorry but | didn"t understand you exactly.
Lo siento, pera no le entendi exactamentes.
Could you repeat that, plegss?

iPuede repetir eso por favor?

Could we go over that onos more?
iPodernos valver 3 eso?

Figura 51. Ingles
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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5i llegan las guejas

Los dientes acuden en muchas acasiones & los servicios de atencicn al diente cuande

tienen algunz gueja. iCome debes responder? En este caso, el cliente sspera que to e des
soluciones & su problema, por lo gue tu vocebulario debe ser muy positivo:

1'will be more than happy to assist you...

Estare mas gue feliz de yudarlz.

| completely understand your situation._.

Pusdo entender perfectamente su situacicn...
What can | do for you right now is...

Lo gue shora mismao puedo hacer por usted es..
| assure | wall try my best...

® 0 ® 0 ® 0O #® 0

Le aseguro gue hare lo mejor gue pueda_..

Figura 52. Ingles
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Figura 53. Capitulo 1V
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Ecuzdor es un pais Con Ung vasta e inigualzble riguesza nztural y cultural. Lz diversidad
e sus cugtro regiones ha dado lugar & oentos de miles de especies de flora y fauna. Cuenta
con alrededor de 1540 clases de pajaros. Les especies de maripozas bordean las 4.500, los
reptiles 345, los anfiios 358 y los mamiferos 258, entre otras. Ecuador estd considerade
como uno deloz 17 paizes donde 2518 concentrada le mayer biodiversidad del planeta, sisnde
ademis el mayor pais con biodiversidad por km?® del mundo. La mayor parte de su fauna v
flora vive en 28 areas protegidas por el Estade. Ag misma, ofrecs atractivos historices come
Juito, gestronamicos ¥ una veriedad de culturas y tradiciones.

El pais es surcado de nortes & sur por una seccion valcanica delz cordillera de los Andes,
con 70 volcanes, siendo &l mas alto el Chimborazo, con 310 manm.1 &) ceste de los Andes
=2 presentzn &l Goffo de Guayaquil y una llanura boscoss; v al este, |z Amazonia. 5 &l pais
con |z mas alta concentracion ce rios por kilometro cuzdrado en el munde. En el territorio
ecuatorizno, gue incluye las izlas Galépagos 2000 km 2l ceste de |z costz, s& encuentra la
biodiversided mas densz del planetz.

Regionas del Ecuzdor

Las Islas Galapazos (Resion Insular)

& |z= Islaz Zalapagos, todo un Jardin del Edén modemna y un verdzdero lzboratorio de
evolucion, no se les puede calificar de nada menos que de espectacularss. Estan formedas
por los picos de enormes volcanes subacudticos. &l no haber estzdo conectadas con el
continents, la flora y |z fauna de las islas evolucionzron en total sislamiento. El resultado de
£sta perticularidad fus lo que inspird la Teorz de la Evoludion de las Especies & Charles
Darwin. Las Geldpagos constituyen una verdadera maravillz natural que no puedes dejar de
visitar. En mingln otro lugar del munde es pesitle nedar entre tiburones cabeza de martills,
pinglings, lecnes marinos, y dentos de peces de arrecife... y de paso dormir en & cumbre de
un vobcan.

Howcbre: Playa Torioga Bay
Fugmse: Stavean Pimta

37
£

Figura 54. Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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El Oriente ion Amazonica

Lz selva amazonica =3, sin lugar a dudas, & mas zlte logre de Iz Creacion. £l Oriente
scuatoriano, también conocido como Amazenia, £5 unz region bendecida con zlgunas de las
arsas mas pristinas y biodiversas del planeta. Se podria comparar con unz impresionante
zinfoniz de vidz 2l natural. Fara experimentarlz en todo su esplendor basta con passarse en
€anoa por uno de 5us ros serpenteantes, subirse 3 un cnopy, caminar por los sendercs
abiertos entre sus Dosguss primarios, aprender los secretos de sus plantas medicinzles, o
senallamente visitar sus infinitos bosgues.

Newsore: San: Ledge
Tucete: Stevesn Pinta

La Sierra [Region Andina)

Lz Sierra esla regicn mas visitada en todo ! Ecuador. Se podria decir que es el Ecuzdor
por antonomasia. Es difidl no enamorarse & primera vistz de esta region Con sus aramos,
2us NEVados, SUs ruinas incas, sus mercados artssanzles, su aun floreciente culturz indigena
y por encima Ze todo ello: sus majestuosos condores.

L2 Sierra ecuatoriana constituye una suerte de =spina dorsal gue separz a las tierras
bajas de |z Costa y de la Amazoniz. Ademas oe ser una region intermedia, s el hogar de cerca
cel 50% del total de la poblacion del pais y alterga & Quito |z ciudad capital, por tanto, ocupa
un lugar preponderante desde &l punto de vistz politico y econdmico.

Quito, |a capitzl de los ecuatoriancs, es la ciudad a |a que mas turistas llegan. Por lo
general 25 utilizada come “base de operacionss” para partir hacia y regresar de las distintas
excursiones zl resto de las regionss del pals.

Figura 55. Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Neezbre: La Bastlice
Fuewte: Stevesn Pinta

La Costa [Region Litoral

Conformadz por unz franja alargadz y estrecha 2 lo largo de |z costa del pacfico
scuatorizno, esta region podria definirse como una combinacion de balnezrios tunisticos,
manglares, marismas, stuarios, y pequenas poblacionss pesqueras. En su extremo norte, 1a
Costz es humeds, agreste, poco desarrollada, y famesz por Iz presencia ¢ una vibrante
poblacion afrc-ecuatoriana que atrae, entre otros motivos, por su  musicalidad,
sspecialmente per 2l cultive del género musical conocido como marimba, gue tiene un
importante festival todos los 2fios. Las areas centrales y sur de |z Costa, en cambio, 3on mas
secas y ofrecen a3l turista un nUmero de reconocidos balnearios. Junto 3 la desembecadura
2=l rio Guayas, un tanto escondida detras de Iz peninsula de Santa Elena, se encuentra
Guayaquil, ciudad portuaria reconocdz por ser la mayor urbe del pais.

Nombro: Playa Murcilago
Tosute: Stevean Pimta

Figura 56. Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Pichincha

Canton Quito

El Distrito Metropolitanc de Quito se divide en B administraciones zonales, las cuales
contienen 3 32 parroguias urbanzs y 33 parroguias rurales v suburbanas. Las parroguias
urbznas estan divididas en barrios.

Lz fecha de su primera fundacion es incierta; los registros mas antiguos se hallan en |3
hacienda del Ings, sin embargo, se utiliza |z conguistz espafiola de la cudad, &l & de dicembra
d= 1534, como sU nacimiento.s

Hictonia:

Lego de |z colonizacion Incasice, Huayna Capac conwirtic Quito en una ciudad
imporiante del nerts del Imperio, y durante varios lapsos de tiempo se movilizo entre esta y
Tomebambia. La importanda de lz dudad fue estratésica tanto en lo militar como en lo
economico, asi pues, desde Quito el emperador Huayna Capac conguistd a los Caranguis.

Entre 1533 y 1808 52 convirtio en parte de las colonias espafiolzs radicadzs por toda
Latinoemeérica hasta el 22 de mayo de 1322 (Eatalla de Fichincha).

Atroctives Tursicos:

Centro historioo de Cuito
Ezsilica del voto nacional
La catedral Metropolitana
Iglesia de la Comgania
Iglesia die San Franosoo
Iglesiz del El Sagrario
Iglesia de Santo Domingo

L L

Hambre: Iglesiz de San Francisca
Fuznte: El Universo

Ll
LF

Figura 57. Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Canton Cayambe

Aunque su origsn 3 anterior 3 1583, se toma es5ta fecha como &l momento de su
fundacion ya que fue la primerz vez que el cantdn formo parte de ia Provinciz de Pichincha.

Cayambe se divide en ocho parroguizs, de las cuales tres son urbanas y dnco son
rurales.

Histono:

Antes de |3 conguista inca este territorio estaba ocupado por &l pusblo Xayambi
estabz, ubicado en las provincias que hoy son Pichincha, Imbabura, y Napo. En 1485 los incas
invadiercn este territorio en unz guerra gue duro mas de 10 afos, durante |3 conquista
sspafiola en 1534 Sebastian de Benzlcazar persiguio z los incas, fus 2l Quinchs, Guachala y
Cayambe. £l cacigue de Cayambe Jerdnimo Puento nieto de Nasacota Puento, al enterarse de
Iz muerte de 12.000 mujeres y nifos negoca con los espancles Iz conversion al cristianisme
= su pueblo y &l pago o= tributos 2! Rey S= Espana 3 traves de unz encomienda.

Atrgctivos Tunsticos:

volcan Cayambe

NMus=o Argueologico

Lagunz San Marcos

Iglesia Matriz

Hadenda Guachalz
Monumento Mitad del Mundo

¥Y¥Y ¥YY YY

Nombre: Cayambe
Fuente. El Universo

Figura 58. Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Canton Mejia
£l cantén Mejiz estz ubicado &l sur 22 Iz provinciz de Pichinchz, en Ecuzdor.

Histono:

El cantdn Mejia criginalments llamade Machachi, en €l proceso hada su constitucion
COMa canton, pasd por vanas incdencias juridico - administrativas. Fus elevado a |z categona
o= parroquia en 1.824, sezun I3 Ley de Division Territonal de junio 25 de £.824.

En 1.865 pas0 = pertenecer al canton Quito, mediante |a ley de Divisicn Territorizl del
30 de zgosto de 1.862 |archivo legislativo, Folleto 1869, p. 130). El 23 de julio de 1.8E3 ==
fundo e instituyd como cantdn Mejiz, en memoria del ilustre quitefic José Mejia Lequerica
Barrotista.

Atroctivos Turisticos:

Iglesia Matriz de Machachi
Feria Cominical de Machachi
velle de los Pedregales
volcan Rumifiahui

velcan sincholagua

Aloasi

El dizblo de Tandapé

N oW W N WO RY.

Nombrs: Canton Mejiz
Fuente: Circleon23

Figura 59. Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Cantén Pedro Moncayo

Estz ubicado el norte de Iz provinga de Fichincha. Su cabecerz cantonzl y ciudad mas
grande es Tabacundo.

Histono:

En la historia del territorio que actualmente forma el cantdn, s= destacan
asentamientos gz la confederacion Cayambi-Caranqui, que se resistic durante diecisiete afios
a lz invasion inc2sica y |la presencia de |a parcizlidad Cochasgui, que s evidenda por la
existenciza del complejo sagrado del mismo nombre en |23 cercanizs de |z cabecera cantonal:
Tabacundo.

En épocas de Iz conquista espafolz, el cantdn fue un asentamiento indigena que, con
1z distribucion administrativa del territorio por parte de los iberos, paso a formar parte del
corregimiente de Otavelo en 1534

El canton Pedro Moncayo se crea por decreto legislztivo el 26 de septiembre de 1811,
respondiendo al nombre de un ifustre ibarrefio. Dentro de su jurisdiccion se induyeren cinco
comunidades.

Atroctivos Turisticos:

Lagunas de Mojanda

Escalada ce! monte Fuya-Fuya y Yanahurco
Bosgue s2co Anding Jerusalem

Bosque de Cascungo

Cafdn del Pisque

Complejo de Cochasqui

VW NN

—— - —
Nombre: Pedro Moncayo
Fuente: El Telegrafo

Figura 60.Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Canton Pedro Vicente Maldonado

Zona dedicadz a |z agricultura, ganaderia y turismo ecologice, rodeada de diverses rios
y riachuslos 32 convierte en un atractivo para turistas nacionales e internaconzles. Existen &
cascadzs denominadas |as tinas, lzguna szul, cascadas verdes, el salto del tigre, cascada
Tatzlg, cascada del ric achotille.

Histono:

En 1850 &l sefior Tecdoro Arrieta, con un grupe de cudadancs, iniciz |2 colonizacion
en ¢l s=ctor del noroccidents de Pichincha; y en 1969 se incorporzn los sefiores Benjamin
Peralvo, Guillermo Pérez, Dolores Czlahorrano, Miguel Sanchez, M. Pillzjo, Luis Escobar y
otros.

En 1865 se construye |2 primera casz Comunzl, en &l Km. 113, y se define el lugar
gestinado al centro poblado, ubicado entre & Km. 115y 116,

El 16 de julio de 1978, el Municipio del canton Quite, aprueba la Ordenanza de
crezcion de |a Parroquiz, y luego de Iz 2probacion del Consejo Provincizl, la resclucion se
publica en el Registro Oficial, el diz & de septiembre de 1975

Atroctivos Turisticos:

Rio las Tinas

Cascadsz Lagunz Azul
Cascads Salto del Tigre
Cascadz Tatald

Cascadz del rio Achotillo
Cascadas Verdes

NN WY

Nombre: Pedro Vicente Maldonado
Fuente: TripAdvizar

Figura 61. Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Canton Puerto Quito
Histono:

Antes de que surja este centro pobiade, |z zonz fue habitada por poblacion negrs,
quienes vivian de |z caza y pesca, por lo cuzl no habian trabajado iz tierra.

Fue |z colenia pionera en todo &l noroccidente de Pichincha. Paulatinamente s=
fueron incrementando =l numero de cooperativas agricolas en |z zona, 237, en 1985 existian
48 cooperativas zlrededor de Puerto Quito. £l centro de Pusrto Quite 32 fundd en 1273, con
¢l apoyo del IERAC, en el lugar que reservo para este proposite, con una superficie de 24 Ha.
se eligio el lugar por |a cercania al ric Caoni, &l paso de |z carretera y 2l puente.

El plenario de las Comisiones Legislativas del Congreso Nacional, mediants Decreto
No. 115 del 7 de marzo de 1238, expide la Ley de Creacion del Canton Puerto Quito,
publicada en el Registro Oficial No. 216 del Lero. De abril del mismo afio.

El Municipio expide su Reglamento Crgznico Funcicnal el diz 21 de zgosto de 1597.

Atrgctivos Turisticos:

Bzlneario |2 playita
Piedrz de Vapor
Cascadz Azul
Cascads del Silencio
Cascada Macallares

NN NS

Nombrs: Puscto :.'.
Fuante: El Comsrcio

Figura 62. Turismo
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Mapa Turistico Distrito Metropolitzno de Quito
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Figura 63. Mapa Turistico de Quito
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Figura 64. Bibliografia
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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5.03.02 Diapositivas

7 . ‘N
. QUE ES SERVICIO?

En todas las actividades que realiza el personal de una empresa existe un
elemento de servicio, cada una de ellas es importante, porque
repercutirdn en un nivel real de calidad o serdn percibidas en los
productos que adquieran los clientes.

Capacitacyop

W
Servicip gj clien.

Figura 65. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

¢ QUE ES CALIDAD DE
SERVICIO?

Calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y
empleados de una empresa para lograr la satisfaccién de los
clientes

./’
®© duly‘\

Figura 66. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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unciones de la calidad deJ
servicio:

Yy
consideracién

por el cliente

Retener
clientes

Figura 67. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

El camino hacia la excelencia en el servicio
"Al que no sabe ddénde va, cualquier camino lo lleva."

Antes de considerar que aspectos son fundamentales a
la hora de dar satisfaccion a las demandas de valor de
los clientes, debemos hacernos la siguiente pregunta:

¢ Cudnto de lo que un cliente compra es producto y
cuanto es servicio?

Esta pregunta no admite una respuesta simple. Por
ejemplo, sQué compra la gente en Mc Donald's¢ El
Pan, la came, la gaseosa y todo lo demds se puede
conseguir libremente, pero nadie se lo sirve como ellos.
Lo cual debemos implementar en el servicio de taxis,
mds que el fraslado de un sitio a ofro lo que el usuario
necesita es una persona cordial, respetuosa, amable y
que ofrezca un servicio de una manera éptima y
eficiente.

Figura 68. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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e

£196% de los clientes
insatisfechos nunca se quejan,
simplemente se van y nunca
vuelven.

Cuesta hasta 5 veces mas
conseguir un nuevo cliente que
venderle a un cliente. Porque
para venderle a un
desconocido tengo que hacer
publicidad, promocién,
descuentos, regalos, etc,

Figura 69. Presentacion

Los clientes muy soﬁs_fechos,
trasmiten su satisfaccion a 3 0
menos personas.

Bl cliente fiene un valor de por
vida, que es todo lo que el
cliente puede consumir, de lo
que nosotros vendemos,
durante toda su vida. Perder
una venta es insignificante
comparado con perder un
cliente.

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Fallecimiento;

/Quiebra/Cierre 1,00

La Matemdtica

del Servicio
"Nada es mds frio que los
numeros"
1 cliente insatisfecho que se
quejé significa entonces 20
clientes insatisfechos que no |
hicieron.
20 x 9 influenciados =180
180 x 5 veces el costo = 900
900 x Valor por Vida = Mucho
dinero perdido

Figura 70. Presentacion

T

Se relaciond con
»~ competidor 3,00

1

« Porque se pierde
cliente (sus causas)

Los clientes insofisfeghos,
trasmiten su insafisfaccion a 90
mds personas, porque siempre
una mala experiencia sera un
buen motivo de conversacion.

¢Por qué es
necesaria la

—

un

Quiere decir, que el 81%
de los clientes volveria a
comprarnos, aungue en

I

 Traslado a ofra zona
¥

4

su Ultima experiencia, el
producto fue un fiasco,

J

porgue confia en

“_ Insatisfecho con el
. producto 9,00

nosoftros.

J

O SE PIERDEN PORQUE ' a1%

rfiopqe El4%
,ﬁ Se Mudan
Y
L s

\{ Bl 5%
p e hacen amigos
K - de otras. L e 1an
| Lamala calidad de los
€l 68% e
bido a fa mala atencion e
indiferencia del personal

%

El 9% Losprec
o Sl

competercia

}

I

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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ste la excelencia en el

;En qué consiste 1a ¢
¢ servicio?

Estas son las consideraciones
que debo analizar antes de
/ armar el paquete de valor que
ofrecerd un negocio
determinado.

La excelencia en
servicio, solo es posible
cuando la satisfaccion
de las expectativas del

cliente ha sido
superada.

Ignorar cuales son los
valores de los clientes es
una actitud arrogante y

descuidada.

La excelencia en servicio consiste en
conocer, satisfacer y superar las
expectativas del cliente.

Debemos consultar a
nuestros clientes, actuales,
pgtenciales yaun alos
clientes perdidos, parg
determinar Ig oferta de valor
adecuadaq.

Una idAeo equivocada, es pensar
qQue siempre debo aumentar e
precio del servicio para
aumentar el valor entregado al

cliente,

Figura 71. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Consejos claves
para un buen

Ten una actitud
positiva y muéstrate

coies Considera tu imagen Muestra disponibilidad )
personal como parte por atender y ayudar a
v/ del servicio. los clientes.

No digas NO, busca
una solucién.

" Escucha con afencién
y exprésate con

claridad.

Figura 72. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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D Sa—
- s \\r—\\\z——\

la predisposicion a atender de manera inmediata ‘ \ \

al usuario, .
=2 7 - 7’, y - 4 » P | gy ey 7

- Normas

eltono de voz y el ritmo de transmisién (relajado y \
con un ritmo suficiente que no refleje ni prisas ni personal
ansiedad),

e

———

IO‘\\?O?;\E\RRE

pacidad para escuchqr (s ir e

. e frata de

:zueoglo Pueda expresar todo aquello que gue S

ave serealice un esfuerzo de com ion), Y
=y 220 d€ Comprension),

— == A sy Z——

Figura 73. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Limpiezas de
mantenimiento en

Seguridad horarios de servicio

WA

" se verificard regularmente la
Se mantiene una limpieza intera y extemna del
atencién especial en los vehiculo y siempre que
\Ugggi?ed:ndlﬁsc‘i@o de resulte necesario (el interior
pasaj gd es no tras cada uno de los
reservados. servicios)
Se primard en fodos los En el proceso de revision y/o\
Caso0s I seguridag oy limpieza, se procede a la
: ~ . usuario. Se previene ce;l redcgcgidq, c'onservqcion y
= = ) ai f umentaciéy
\ )M\NWNW \Girg;gggfs fesg0s durante pertenencias del cligrgs f:ieri
\. - 4 desfgig%e cargay ol -§“§ pudieran haber sido o
‘ = C: P Vidadas en g| vehiculo
| — gl i e
w1l _ ofienas de objelos perdidos.

4 W, L

Figura 74. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Mantener un Asentir

control visual en regularmenfe
la zona de cuando €l
contacto .con el usuario habla,
usuario.

IMPORTANTE:Las quejas de
proporcionados por el los usuarios se recogercfm
usuario cuando la por escrito, y se realizard a
complejidad (por la vista de este. Ante una

Anoftar los datos
Contestar las
preguntas y si no se
saben las

respuestas realizar €jemplo, un g queja se ha de prestar total
el esfuerzo de una direccié atencién a lo que el
buscar la o

informacién : (sie ] e usuario comunica,
escuchando los detalles
para extraer la maxima

N / - informacién.

Figura 75. Presentacion

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

..

Si estando atendiendo a un usuario se
produce una llamada telefénica, se solicitara
la autorizacién de este para contestar, y en
- - caso de que se frate de llamadas que no son

En el caso de estar ocupado cuando llega el de un usuario se pospondrdn.
cliente por el teléfono o la emisora, se redlizard - -
una indicacién gestual de identificacién y se P . S
mantendrd el contacto visual con el usuario en
espera.

e —
Bolceco S Evenarilicde ol e
emisora si se presenta un usuario, y la
llamada no procede de otro usuario o de la
central, se pospondrd o se mantendrd en
espera.

Figura 76. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Perfil del Guia de Turismo
Debe tener Normas varids:
Debe tener: conocimiento en:
Debe ser:
EEE—
»Dqspi_muvevséﬂl, Técnicas de Recibir y frasladar
vital Gvido de comunicacién y al turista
%ﬁéﬂdﬂd expresion Dar informacion
ST respetuosa veraz y

m‘mgz'e Autodisciplina Destino a visitar oportuna

|nfqrmcci<’)n Rutas turisticas companonal

socio cultural X > turista o grupos

actualizada Primeros auxilios durante la

Relaciones excursion a cargo

Publicas y gsfe\jgt?; y orientar

Protocolo

e ——— \)

-/ <

S 00 j \__
———— —““*"&“,\/

Figura 77. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

A v sOfTYs

| can’t 9°

|

s okay, : i
-

B

/’”\\//ri\7// N

T

Términos en b Customer Service Representative o Customer Service:aquellas
y inglés | personas que trabajan en un servicio de atencion al cliente.
( relacionados A\’ ; Customer Service Training:atencion al cliente de una empresa
" conla atencién \ ~ recibes una formacion para conocer los procedimientos y
‘/\ al cliente //  servicios.
\\_/\\\»///L B
Tipos de Over-the-phone customer sgrvice: sgr_vicios de atencioén al cliente
atencién al Face-to-face customer service: servicio se ofrece en persona
cliente en Product Sales Support: atencién al cliente para resolver dudas
inglés relacionadas con los productos

Technical Support o Tech Support:refiere al servicio de atencién al cliente
gue ayuda a resolver problemas técnicos

Figura 78. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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— frases en LLEGAN LAS QUEJAS)
'ngles.?afa | will be more than
atencién al happy to assist you...

= cliente Estaré mds que feliz de

COHO C
ﬂ
O i : ayudarle.
iE2h
-4 | completely
+ Para dar la bienvenida understand your
Thank you for calling Mr. Smith, My name is Alex. situation...
Gracias por llamar Mr. Smith, me llamo Alex.

Frases alternativas para ofrecer ayuda FEL et oy
. 3 £ P N S

perfectamente su
How can | help you?

2Coémo puedo ayudarle? situacion...
+ Para hacer esperar a un cliente

Will you hold for a moment while | check on that?2

sPuede esperar un momento mientras lo reviso? ’

. regre o olvide: I i I esper
Thanks for waiting Mr. Smith.
Gracias por su espera Sr. Smith.

Si no enfiendes a un cliente
Could you repeat that, please?
sPuede repetir eso por favore

Figura 79. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Regiones del Ecuador

Las Islas

Galdpagos
(Regién Insular)

El Oriente
(Regién
Amazénica)

Figura 80. Presentacion
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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5.03.03 Hoja de registro
REGISTRO DE ASISTENCIA CAPACITACION
COMPARIiA “ELVECI S.A" NDRES
FECHA: H IMICIC: H FINAL: TOTAL HORAS:

MOMERE Y APELLIDOS

CEDULA

CELULAR

CORRED

FIRMA

Er. Francisoo Sevillz

Inz. Ramirg Paredes

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Sr. Stewveen Pinta
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5.03.04 Evaluacion

EVALUACION Y
== Rnees

ATEMCIGN AL CLIENTE

MNombre: Fecha:

1.- Define que &5 servicio al cliente.

2.- Mencions 3 wertajas de un buen servicio al diente.

3.- Cada que tiempo se debe lEmipiar la unidad_

4.- Que se debe hacer &n caso de llzgar alguna quejs.

5.- Seniale las principales normas de seguridad.

.- En que consiste el valor intangible.

7.- iPor gue? Es importante una buena imagen personal.

GRACIAS POR SU COLABORACIGN

7 e ; ¢
;'{?-"E‘.-:-:’.-.“.-.". i dlcdase de fad sedlead. . .l

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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5.03.05 Cronograma de capacitacion.

FECHA ACTIVIDAD HORARIO

24/11/2018 Técnicas de Guiar 11:00a 12:00

24/11/2018 Ingles basico 12:30a13:00

30/11/2018 Evaluacién de conocimientos 13:00 2 13:30

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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CAPITULO VI
6.00. Aspectos Administrativos
6.01. Recursos

6.01.01. Recursos Materiales

Tabla 41. Recursos Materiales.

RECURSOS MATERIALES

Libros

Encuestas

Entrevistas

Folletos

Oficios

Facturas

Proformas

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: los recursos materiales utilizados a lo largo de la investigacion fueron

libros de los cuales se extrajo valiosa informacion para el proyecto, las encuestas y

entrevistas se utilizé para determinar objetivos, el folleto, oficios, facturas y proformas

son el medio de verificacién del desarrollo del proyecto.
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6.01.02. Recursos Tecnoldgicos

Tabla 42. Recursos Tecnoldgicos.

RECURSOS TECNOLOGICOS

Computadora
Impresora
Flash Memory
Proyector
Camara fotografica

Cémara de video
Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: los recursos tecnolégicos utilizados en el proyecto y la aplicacion del
mismo son: computadora, impresora, flash memory, el proyector y las cdmaras tanto

fotograficas como de video para la recoleccion de informacion.

6.01.03. Recursos Humanos

Tabla 43. Recursos Humanos.

TALENTO HUMANO

NOMBRES FUNCION

Sr. Steveen A. Pinta Y. Investigador
Lcda. Sylvia A. Mera C. Tutor
Ing. Karla Ulloa Lector

Gerente General
CIAEL VECIS. A

Ing. Ramiro Paredes Capacitador

Sr. Francisco Sevilla

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En esta tabla se puede observar el talento humano que colaboré para
la elaboracion del presente proyecto, el investigador que realiza el proyecto, el tutor
quien guia al investigador, el lector quien revisara el proyecto y dara su opinion y el
gerente de la compafiia y el capacitador que transmitio toda la informacion

recolectada.
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Todos estos recursos humanos son muy importantes para la obtencion de una buena

investigacion.

6.02. Presupuesto

6.02.01. Presupuesto de Formulacion

Tabla 44. Presupuesto de Formulacion.

PRESUPUESTO ELABORACION DEL

PROYECTO

DETALLE VALOR
Impresidn de tesis a color 32,40
Empastado 7,00
Impresion de los cuatro 36,00

_ borradores

Anlllaggirgg;?esscuatro 8,00
3 CD’ S Video 4,50

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
Analisis: el presupuesto es la verificacion del material y los recursos utilizados

para la correcta elaboracion y ejecucion del proyecto.

6.02.02. Presupuesto de Aplicacién

Tabla 45. Presupuesto de Aplicacién.

PRESUPUESTO APLICACION DEL PROYECTO

DETALLE VALOR
Disefio del Folleto 5,00
Impresion del Folletos 2 15,05 c/u

Capacitador 100,00

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En el presupuesto de la aplicacion del proyecto podemos evidenciar
lo que se ha invertido para el desarrollo de las capacitaciones y el respaldo como lo es

el folleto.
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6.03. Cronograma
Tabla 46. Cronograma de Actividades.
% pd
> < P g Q 2 g
Meses g = o o) =) > e
= o @ 3 g 3 3
o o = o =3
@ = @

Fechas 12 3 4123 412341234123 4123 4 1234

Actividad
Presentaci

on del

tema
Aprobaci  x

on del

tema

Capitulo I X

Antecede X
ntes
Contexto X X
Justificac X X
ion
Matriz T X
Capitulo
1
Anélisis X
de
involucra
dos
Mapeo de X
involucra
dos
Matriz de X
analisis
de
involucra
dos
Capitulo
Il
Arbol de X
problema
S
Arbol de X X
objetivos
Capitulo
v
Andlisis X X
de
alternativ
as
Matriz de X X
analisis
de
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Matriz de X X
analisis
de
impacto
de
objetivos

Matriz de X
marco
légico

Propuest X X
a -
Antecede
ntes

Analisis X X
FODA

Instrume X X
nto de
investiga
cion

Descripci X X
ondela
propuest

I

Capitulo
VI

Recursos X
tecnoldgi
cos
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Recursos X X
humanos
Presupue X
sto
Cronogra X
ma de
actividad
€s
Capitulo
VII
Conclusi X
onesy
recomen
daciones

Lectorias

Sustentaci X X
on del
proyecto

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Analisis: En el cronograma se puede apreciar las fechas en las cuales se ha ido
avanzando conjuntamente con la ayuda de la Lcda. Tutora para la culminacion del

proyecto y la realizacion de las capacitaciones al personal de la compaiiia.
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CAPITULO VII
7.00. Conclusiones y Recomendaciones.
7.01. Conclusiones

» La constante capacitacion es la manera mas eficiente para alcanzar la
excelencia en el servicio.

» Un servicio de calidad se logra con un personal comprometido con su trabajo
el cual busca la manera de adquirir nuevos conocimientos y habilidades para
poder brindarlo.

» La base de todo negocio es la organizacion interna de la empresa como la
relacién con los usuarios de la misma ya que de ese contacto depende que la
empresa surge o en su defecto desaparezca.

» El desarrollo de la capacitacion se implementara el dia sdbado 24 de noviembre
del 2018, después de la aprobacidn del proyecto por eso no consta evidencias

fotograficas ni registros de la asistencia a la capacitacion.
7.02. Recomendaciones

» Que se busque nuevos y mas conocimientos en técnicas para ir mejorando
constantemente, lo cual se convierte en un beneficio a laempresa ya que puede
aumentar su demanda y por ende sus ingresos.

» El personal siempre debe estar motivado y ofrecer un servicio eficiente el cual
ayuda a una mejor apreciacion de la compafiia.

» Realizar evaluaciones constantes de desempefio y calidad para ir cubriendo las
necesidades que se vea reflejadas en las evaluaciones hasta alcanzar un nivel

Optimo y satisfactorio.
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7.03. Anexos

Anexo 1. Validacion

TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

Documento para validacién de encuestas

Me dirijo a usted, en la oportunidad de solicitar su colaboracion, dada su experiencia
en el drea tematica, en la revision, evaluacion y validacion del presente cuestionario
que sera aplicado para realizar un trabajo de investigacion titulado: Plan de
Capacitacion en guianza turistica a la Compaiiia de Taxi Ejecutivo EL VECI S.A,
ubicada en el Cantén Quito, provincia de Pichincha, con el objetivo de mejorar el

servicio y facilitar el direccionamiento al pasajero.

De ante mano mis imperecederos agradecimientos por el tiempo prestado.

=i
7 / <
——7C
Ing. Jorge Vizuete Mg. Ing. Karla Ulloa

,{)A’;\x\; AMeea \

e

Lcda. Sylvia A. Mera C.

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Anexo 2. Encuesta 1
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Anexo 3. Encuesta 2
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Anexo 4. Encuesta 3
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Anexo 5. Encuesta 4
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Anexo 14. Central de Operaciones

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anexo 15. Parqueadero

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Anexo 16. Base 1

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anexo 17. Base 2

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Anexo 18. Base 3

Elaborado por Steveen A. Pinta Y.

Anexo 19. Base 4
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Anexo 20. Personal de Operadoras
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Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anexo 21. Personal CIA “ELVECIS.A”
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Anexo 22. Logo CIA “ELVECI S.A”
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Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.

Anexo 23. Oficina

Elaborado por: Steveen A. Pinta Y.
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Anexo 24. Proforma 1
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Anexo 25. Proforma 2
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COMPANIA DE TAXI EJECUTIVO ELVECI S.A.

RESOLUCION N2 SC. IJ. DJC. Q. 13. 004582
QUITO - ECUADOR

Quito, 15 de noviembre del 2018

Sefores
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA
Presente.-

De mi consideracion:

A peticion verbal del sefior PINTA YAMBAY STEVEEN ANDRES, estudiante de la Carrera de
Administraciéon Turistica y Hotelera, con numero de cedula 175194826-4, me permito
certificar que el sefior en mencion realizo de manera satisfactoria la entrega e implementacién
del Plan de Capacitaciéon en Guianza Turistica a la COMPANIA DE TAXI EJECUTIVO ELVECI S.A,
Ubicada en el cantdn Quito, provincia de Pichincha, con el objetivo de mejorar el servicio y
facilitar el direccionamiento al pasajero.

Proyecto que fue aceptado e implementado acorde a los requerimientos de la Compafiia, su
arduo trabajo demostro ser una persona responsable, confiable e idénea, virtudes que le han
hecho merecedor de nuestra estima y consideraciéon de todos los que conformamos la
Compaiiia ELVECI S.A.

Es todo lo que puedo decir en honor a la verdad.

El sefior Pinta puede hacer uso de este documento como creyere conveniente.

Atentamente.

Sr. Sevilla S. Francisco

GERENTE GENERAL CIA ELVECI S.A

Gaspar Tello N57-10 y Anonas Diagonal al Centro de Salud # 2. Sector Solca
Cels.: 099-9934511 / 098-8630380 Telfs.: 601 1116 / 328 0201 / 328 0574
E-mail: taxielveci@hotmail.com / taxielveci@gmail.com
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Submitted By: steveen_andres@hotmail.com

Significance: 5%

Sources included in the report:
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ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA
ORDEN DE EMPASTADO

Una vez verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos para el proceso de Titulacién,
se AUTORIZA realizar el empastado del trabajo de titulacién, del alumno(a) PINTA YAMBAY
STEVEEN ANDRES, portador de la cédula de identidad N.° 175194826-4, previa validaci6n
por parte de los departamentos facultados.
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