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RESUMEN EJECUTIVO
El objetivo de este proyecto es generar conciencia en las personas del complejo para
ofrecer un servicio de calidad al turista durante su visita, el servicio no es malo pero
se puede profesionalizar y tratar al turista de una forma maés técnica, actualmente se
maneja un método poco profesional, como informar al turista tuteandolo, silbandolo
para captar su atenciéon y con desanimo o mala gana al momento de aclarar una
duda, para esto se llevara a cabo una capacitacion en donde mediante temas como:
servicio al cliente, la importancia del turismo, valores, respeto entre otros, se
mejorara la relacion con el turista, ademas poco a poco ird mejorando la reputacion
del establecimiento, se conseguira una mejor rentabilidad a la vez que los ingresos
mejoraran por la mayor afluencia de visitantes. Antes de realizar la capacitacion se
buscara los errores que cometen los colaboradores del lugar al momento de tratar a
un turista, luego se resumira los errores con el fin de comprender cuales son de
mayor gravedad y en lo posterior corregirlos, una vez detectadas la falencias que
cometen los colaboradores definir los objetivos que se obtendra después de la charla,
luego se elaborard el cronograma de capacitacion asignandole fecha, horario y
tiempo determinado, en lo posterior se ejecutara el proyecto, una vez culminado el
mismo se evaluara los resultados, se tendra que realizar un informe de la
capacitacion por parte de los colaboradores para verificar su aprendizaje, ademas se
evaluard lo aprendido al momento que el complejo reciba visitantes. EI material
usado en la capacitacion sera proyectores, carteles, videos, documentos con
terminologia turistica, en conclusion los colaboradores estaran capacitados para

ofrecer un servicio de calidad. (Pallo, 2016)
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ABSTRACT
The objective of this project is to raise awareness in the people of the complex to
offer a quality service to the tourist during their visit, the service is not bad but you
can professionalize and treat the tourist in a more technical way, currently a little
method is handled Professional, such as informing the tourist by tweaking it,
whistling it to capture their attention and with discouragement or bad luck at the
moment of clarifying a doubt, for this will be carried out a training in where through
subjects such as: customer service, importance of tourism, values , Respect among
others, will improve the relationship with the tourist, will also gradually improve the
reputation of the establishment, will achieve better profitability while revenues
improve by the increased influx of visitors. Before conducting the training, the
mistakes made by the collaborators of the place when dealing with a tourist will be
searched, then the errors will be summarized in order to understand which ones are
of greater severity and then correct them, once detected the shortcomings that The
collaborators commit to define the objectives that will be obtained after the lecture,
then the training schedule will be elaborated assigning a date, schedule and a certain
time, in the later one will execute the project, once completed the same will be
evaluated the results, will have to To make a report of the training by the
collaborators to verify their learning, in addition will be evaluated the learned when
the complex receives visitors. The material used in the training will be projectors,
posters, videos, documents with tourist terminology, in conclusion the collaborators

will be able to offer a quality service. (Pallo, 2016)
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INTRODUCCION

El presente proyecto de titulacion se basa en generar conciencia a los
colaboradores del complejo turistico cascadas de Cariyacu para que ofrezcan
un servicio de calidad cuando los turistas lleguen al conocer el sector, tomando
en cuenta que una buena imagen del establecimiento atraera a mas turista es
una cadena de secuencias cuando el turista recibe un buen servicio recomienda
a terceros para que visiten el atractivo caso contrario daran malas ideologias del
lugar. (Pallo, 2016)

Es la razén por la cual se crea el plan de capacitacion en la cual mediante
varias metodologias se detectara las falencias de los colaboradores y
administradores del complejo que impiden un excelente servicio a los visitantes.
(Pallo, 2016)

“En todo este proceso los colaboradores daran su punto de vista en cuanto a los
conocimientos técnicos que tienen y las falencias que poseen para interactuar
con los visitantes y tomando en cuenta que esto afecta al complejo por la poca
visitas al lugar o si el establecimiento carece de mantenimiento y adecuaciones
para el uso de los visitantes tomando en cuenta que un buen servicio parte de
una buena infraestructura e instalaciones estos temas y mas se pondran en
consideracion con las directivas de la comunidad una vez detectados los temas
secaran pro formas de capacitacion y buscar una adecuada empresa que brinde
sus servicios de calidad para capacitar a los colaboradores del complejo después
se pretende terminar el proceso de titulacion con un cronograma y nimero de
personas a capacitarse el lugar, fechas y dias para las capacitaciones se llevara
una némina de asistencia para registrar la asistencia de los colaboradores

numero de cedula nombre y firma” (Pallo, 2016)
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CAPITULOI

1.01 Antecedentes
“Plan de capacitacion sobre técnicas de servicio dirigido a los colaboradores del
complejo turistico “cascadas de Cariyacu” ubicado en la parroquia ayora, cantén

Cayambe, provincia de pichincha; con la finalidad de mejorar la calidad de servicio

Tema: Programa de capacitacion dirigido a la unién de asociaciones de prestadores

de servicios turisticos del canton Playas provincia del Guayas.

Autor: Amnabelli Alexandra Alava Alvarez

Institucion: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena extension Playas.

Afo: 2013

Conclusion: La informacion revisada en este documento seré util en el proyecto de
titulacion porque describe de una manera global a la capacitacion, por lo cual se

obtiene nuevas ideas sobre la misma.

Tema: Buenas practicas de turismo sostenible

Autor: Direccion de gestion de apoyo a la produccion

Institucion: Prefectura de Pichincha

Afo: 2015

Conclusion: este material contribuye con informacion de turismo sostenible para lo

cual he utilizado la informacion para mi desarrollo de proyecto.
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Tema: PLANDETUR 2020

Autor: Ministerio de Turismo

Institucion: Ministerio de Turismo

Afo: 2012

Conclusion: la informacion del presente texto bibliografico sirve de apoyo al
proyecto grado porque contiene informacion de las estadisticas de ingresos de
turistas a los atractivos turisticos ya tienes como objetivo para el desarrollo del

proyecto.

Tema: Andlisis sectorial de turismo

Autor: PRO Ecuador

Institucion: Ministerio de relaciones exteriores comercio e integracion

Afio: 2012

Conclusion: El presente documento me ayudara con la informacién al desarrollo de
mi tesis ya que el documento contiene informacién relacionado con mi proyecto

donde habla de turismo y las estadisticas de los sectores turisticos.
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Tema: PROGRAMA RUTAS: La apuesta por un turismo inclusivo en

Latinoamérica

Autor: Fundacion CODESPA

Institucion: Fundacién CODESPA

Ano: 2013

Conclusion: contiene informacion acerca del turismo comunitario el cual tiene un
enfoque al desarrollo del turismo comunitario ya que esta informacion me aportara al
desarrollo de mi proyecto y los datos que contenga el presente documento seran

utilizados para el desarrollo de la tesis.
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1.02 Contexto

El turismo comunitario en el Ecuador estd en una etapa de desarrollo sobre los
proyectos de inversion a los que podrian acceder para la generacion y el desarrollo
de esta iniciativa, para lo cual el MINTUR colaborara con el levantamiento de una
linea base y geo referencia de las comunidades rurales de Ecuador. (Ministerio de

Turismo, 2015)

En la provincia de Pichincha se esta desarrollando proyectos y capacitaciones acerca
del turismo comunitario para la generacion y el desarrollo de los proyectos ya que

esto generaria empleo e ingresos econdmicos a las comunidades rurales.

“El canton Cayambe tiene diversos lugares de atraccion turisticos y comunidades
rurales que poseen diversos atractivos turisticos Su inconmensurable acervo cultural,
historico y natural lo convierten en un lugar formidable para la practica del turismo
cientifico, comunitario y de aventura. Cayambe posee el Unico nevado en el planeta
que se encuentra ubicado justamente en la mitad del mundo de esta manera, hacer
que el turismo se convierta en una de las actividades econdmicas y estratégicas de

desarrollo local” (Ministerio de Turismo, 2014)

COMUNIDAD CARIACU

La Comunidad de Cariaku significa “Kari = hombre - Yaku = Agua ; Agua de
varén” La Comunidad de Cariaku perteneciente a la Parroquia de Ayora, Canton
Cayambe ofrece a los visitantes atractivos turisticos, naturales, culturales, es una
comunidad de 250 personas ubicada a 2 888 m de altura, esconde un sendero que
lleva a 16 cascadas. El poblado andino de casas pequefias, algunas de ellas de adobe

y con tejas, esta a 10 km de Cayambe por la via que conduce también a
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“Paquiestancia, La Chimba y otras poblaciones del canton pichinchano. A 2 km de la
casa comunal hay un sendero que sorprende desde los primeros pasos. Desde la
carretera de tierra, a la que es preferible acudir con un vehiculo alto, no se observan
ni las cascadas ni el rio. Parece que el lugar fuera un enorme escenario de pastizales
y sembrios de distintos tonos verduzcos. Sin embargo, en medio de montafias que
estan junto al nevado Cayambe, la vegetacion empieza a cambiar por la presencia del

agua que baja del glaciar” (EI Comercio, 2015)

UBICACION:

La comunidad de Cariacu esta ubicada en la parroquia Ayora, a una altura de 2.800
msnm y con un clima de 16 °C, se encuentra a una distancia de 10 km de la ciudad

de Cayambe.
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1.02 Justificacion

La capacitacion es un conjunto de medios con el principal objetivo de lograr que una
0 varias personas adquieran el conocimiento necesario para poder ejecutar varias
tareas o desenvolverse en alguna accion especifica, ademas es muy util para reforzar
conocimientos inconclusos o cuando estos se los aplican de una manera erronea. El
complejo tiene como aspecto negativo la baja calidad de servicio que se ofrece a los
visitantes, lo que genera que el personal se decepcione por no saber como ejecutar su
labor y opte por renunciar al trabajo que esta realizando, razén por la cual se
elaborara un plan de capacitacion para los colaboradores del complejo. Lo anterior,
garantizara que las personas que acuden al lugar se sientan satisfechos con el
servicio prestado, decidiran volver a visitarlo y recomendaran a terceras personas
para que disfruten de este maravilloso lugar, por otra parte la economia del lugar
aumentara lo que permitird incentivos o comisiones monetarias a los colaboradores,
ademas de contar con presupuesto para futuras capacitaciones y remodelaciones del
complejo, también al contar con una mayor afluencia de visitantes se veran
beneficiadas ciertas personas y locales del sector, como la tienda y el restaurante que
podran aumentar sus ventas si aumenta la cantidad de turistas, el complejo solicitara
mas productos a sus proveedores si reciben mas personas, Yy posiblemente al contar
con buena acogida de turistas y excelentes ingresos en los posterior se podria
contratar nuevo personal y poder ofrecer plazas de trabajo. Una capacitacion no es
un gasto innecesario al contrario es una inversion, porque con colaboradores
competentes las probabilidades de que el establecimiento sea competente en el

mercado es muy alta.
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1.03 Definicién del problema central (Matriz T)

El complejo turistico “Cascadas de Cariyacu”, esta ubicado en la provincia de
Pichincha, canton Cayambe, Parroquia Ayora .Es un complejo recreativo y
educativo en el que se puede encontrar exhibiciones de zoologia, flora y fauna
propio del lugar caminatas, camping, paisajes, etc. EI problema principal que aqui se
encuentra es la baja calidad servicio al visitante, empezando desde las reservaciones,
la Unica forma de reservar es mediante llamada telefonicas y no se utiliza el servicio
de correos electronicos, al momento que el cliente llega se puede percibir la poca

profesionalidad de los colaboradores al momento de tratar con los turistas.

Tabla No. 1 Escala

1 BAJO
2 MEDIO BAJO
3 MEDIO
4 MEDIO ALTO
5 ALTO

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis de tabla

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
fuerzas “T”, haciendo referencia a las fuerzas impulsadoras y bloqueadoras a

las que se califica en un rango de 1 Bajo y 5 Alto.

Tabla No. 2 Andlisis de fuerza T
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Situacion Empeoradora. Situacion mejorada.

Situacién Actual.

Pérdidas econdmicas por | Escaso conocimiento sobre | Colaboradores
mal servicio en el complejo. |técnicas de servicio. capacitados e
instalaciones aptas para

brindar un buen servicio.

I PC I PC
Fuerzas Impulsadoras Fuerzas Bloqueadoras
Constantes capacitaciones | 4 3 4 3 Desinterés por parte de
a los colaboradores. los colaboradores.
Apoyo de las autoridades Desconocimiento de las
3 5 3 4 .
de la comunidad. autoridades de la
4 5 4 3 comunidad.
Desinterés por parte del
Apoyo por parte del GADIP.
GADIP.
., , 4 5 4 5
Inversion en equipos L . L
Limitada inversion en
tecnoldgicos que faciliten el . L
g g 3 4 3 4 equipos tecnoldgicos
trabajo del personal de .
para el registro de los
planta. -
visitantes.
Cambio en el manejo de L
Ineficiencia
ersonal rocesos en - .
P y P administrativa de
general. . .
inventarios y procesos.

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis
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En la tabla se encuentra representado el valor o escala mediante el cual se procedera
a calificar la intensidad y potencial de cambio en la matriz de fuerzas “T”, las
fuerzas impulsadoras y fuerzas bloqueadoras estan calificadas de acuerdo a mi punto
de vista y al problema principal. A base del problema central del tema de
investigacion se tomd en cuenta los aspectos mas relevantes que afectan al buen

servicio del turista, a continuacion se analiza los pardmetros de la Tabla N° 1.

En la parte superior central de la tabla se encuentra la Situacion Actual en donde se
encuentra el problema principal, en la parte superior izquierda se encuentra la
Situacion Empeorada que describe la de una manera negativa el problema principal,
y en la parte superior derecha se encuentra la situacion mejorada la misma que de
una manera positiva mejora el estado del problema actual. En lado izquierdo en la
Fuerza Impulsadora se toman encuentra los aspectos en positivo que puede mejorar
la situacion empeorada para poder llegar a la situacion actual, por el contrario en el
lado derecho encontramos la fuerza bloqueadora en donde se encuentran los mismos
aspectos de la Fuerza Impulsadora pero en negativo para que empeoren la situacion
mejorada y llegar asi a la situacion actual. Los rangos de calificacion son “I”
Intensidad y “PC” Potencial de Cambio, estos se toman en una escala de 1 a 5, segin
la importancia de intensidad y cambio que se analice en cada fuerza registrada, como

se muestra en la Tabla. N° 1.
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CAPITULO 1l

2.00. Andlisis de involucrados.

2.01. Mapeos de involucrados.

Guias nativos Habitantes de la
SE— comunidad

Autoridades de
la comunidad

Investigador

—_—

s019a11Q

“PLAN DE CAPACITACION
TECNICAS DE SERVICIO DIRIGIDO A LOS
COLABORADORES DEL
TURISTICO “CASCADAS DE CARIYACU”
UBICADO EN LA PARROQUIA AYORA,
CANTON CAYAMBE, PROVINCIA DE
PICHINCHA; CON LA FINALIDAD DE
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO”

COMPLEJO

SOBRE

| Turistas

Habitantes de la parroquia

S0103J1pU|

GAD parroquial

—

Figura No. 1 Mapeo de involucrados
Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis

En esta figura de mapeo de involucrados se encuentran los beneficiarios directos e

indirectos los cuales tienen una participacion en el desarrollo del proyecto ya que

con su participacion y aporte a la informacion del lugar para llevar a cabo con el

desarrollo del proyecto.
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2.02 Anadlisis de involucrados

Tabla No. 3 Andlisis de involucrados

Guias nativos X 20
Habitantes de la X 10
comunidad

Investigador X 20
Autoridades dela X 20
comunidad

Turistas X 20
GAD parroquial X 5
Habitantes de la X 5
parroquia

Suma de porcentaje 100%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Andlisis

En la tabla se encuentra representado el valor en porcentajes mediante el cual se
procedera a definir a los beneficiarios directos e indirectos de mapeo de

involucrados esta calificadas de acuerdo a mi criterio y al problema principal.

Los guias nativos son los principales beneficiaros del proyecto ya que serén

capacitados en diferentes temas sobre técnicas de servicio.

El habitante de la comunidad serd un beneficiario indirecto ya que sus productos

seran comercializados dentro del complejo para los visitantes.

El GAD Parroquial sera el facilitador de los recursos materiales para la mejora del
complejo e implementacion de nueva infraestructura para un mejor servicio a los

visitantes.

Los turista o visitantes serdn los beneficiarios directos ya que con la mejora del
establecimiento complejo cascadas de Cariyaku, los visitantes tendrdn un ambiente

sano de esparcimiento sano y de naturaleza de un ambiente sin contaminacion.

Autoridades de la comunidad son los encargados de la sostenibilidad atiende el
cuidado y administracién del dinero, equipo y herramientas, al mismo tiempo, que
desarrolla a los colaboradores del complejo y cuida de su forma de vida y potencial
de crecimiento. Por lo tanto, es indispensable proteger el medio ambiente del
complejo cascadas de Cariyaku Comprender que la sostenibilidad es el resultado de
la integracion y balance entre el dinero, el ambiente y los aspectos sociales de las

personas que integran el complejo (Rainforest Alliance, 2015)

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS DE SERVICIO DIRIGIDO A LOS
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Tabla No. 4 Matriz de anélisis de involucrados

Actores
involucrados

Interés sobre el
problema central

Problemas percibidos

Recursos, mandatos y
capacidades

Interés sobre el
proyecto

Conflictos
potenciales

Guias nativos

Aportar con ideas
para poder formar

Pocas horas de practica
y falta de conocimientos

Falta de recursos
materiales para la

Desean adquirir nuevos
conocimientos y

Reduccion de
horario de trabajo

de mejor manera formacion de sus desenvolverse
sus conocimientos conocimientos laboralmente con
métodos técnicos
Habitantes de  la |Facilitar recursos a [Poco conocimiento |Recurso humano [Buscar entidades que los [No hay apoyo por

conocerlo

servicio prestado

experiencia en atencion
al turista

en todos sus aspectos

comunidad los  capacitadores [sobre técnicas de capacitado para impartir [apoyen con |parte de la
para la charla servicio cursos, insuficiente capacitaciones comunidad

Investigador Conocer la realidad [Desconocimiento de la|Recurso  material vy [Capacitar al personal del | Falta de apoyo
turistica y plantear realidad turistica humano capacitado [complejo para ofrecer un|por parte de
solucién insuficiente servicio de calidad autoridades

Autoridades la [Desean adquirir [Desconocimiento sobre [Talento humano | Plantear nuevas formas [Perdidas por poca

comunidad nuevos entidades que faciliten insuficiente de capacitacion visitas de turistas
conocimientos capacitaciones

Turistas Visitar el lugar para| Inconformidad con el [Colaboradores con poca [Ofrecer un buen servicio No recomendar el

lugar a los demas
turistas

GAD parroquial Buscar solucion [El GAD parroquial no se | Talento humano, Desean que haya mayor No desea invertir
para que se finteresa por el turismo |financieros afluencia de turistas allen el complejo
mantenga en |en la localidad. insuficientes  para el [sector. turistico.
funcionamiento el desarrollo turistico.
complejo.

Habitantes dela Buscar soluciones La comunidad no se |[Materiales, humanos y| Desean que haya mayor No desean

parroquia para que se linteresa por el turismo [financieros innecesarios | afluencia de visitantes invertir en
mantenga en la localidad. para que inicien con su | para poder invertir en un | negocios por la
funcionando el propia actividad turistica negocio cerca del poca afluencia de
complejo. complejo. turistas al

complejo.

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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En esta tabla se analizd los aspectos en las cuales cada involucrado se vera afectado

y cuales serdn los intereses para llevar a dar una solucién al problema principal.
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CAPITULO 111
3.00. Problemas y Objetivos

3.01 Arbol de problemas

Efectos

- _ -|

Figura No. 2 Arbol de problemas

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Analisis

En esta figura de arbol de problemas detallamos causas Yy efectos del problema
encontrado en el desarrollo del proyecto complejo turistico Cascadas de Cariyacu
para lo cual desarrollamos los aspectos fundamentales en los cuales se toma un punto
de énfasis para dar la solucion al problema encontrado. Existencia de un bajo nivel

de servicio al visitante en el complejo turistico cascadas de Cariyaku.

El complejo tiene un limitado nivel de capacitacién de los colaboradores ya que
cuenta con escasos recursos econdmicos para invertir en las capacitaciones de sus
colaboradores y esto conlleva a limitadas visitas de clientes al complejo y visitantes

inconformes.

Incomodidad de los clientes por la deficiente planta turistica ya que el complejo es
autonomo Yy la falta de recursos econémicos para mejorar las facilidades de la planta
turistica en el complejo y esto lleva a escasas fuentes de trabajo ya que se puede
observar decremento en la llegada de turistas al complejo cascadas de Cariyaku y no
genera empleo ni ingresos econdmicos para el complejo y los pequefios negocios de
la comunidad en general ya que los establecimientos de alimentos y bebidas al no
acudir los visitantes al lugar se ven en la obligacion de cerrar sus negocios y no

generar empleo en la localidad.
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3.02. Arbol de objetivos

Figura No. 3 Arbol de objetivos

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Analisis

En esta figura detallamos los fines y medios que se va a conseguir mediante el
desarrollo del proyecto y los beneficiarios directos e indirectos del proyecto ya que
el complejo es el beneficiario principal del plan de capacitacion sobre técnicas de
servicio los productos y servicios turisticos del complejo tiene una vision integral y
ajustada a las necesidades del complejo en un proceso de retroalimentacion

constituido por los aportes del plan de capacitacion.

La importancia de la labor conjunta y de hacer valer el derecho que todo
colaborador tiene a la capacitacion para transformarse y transformar al complejo a

través de una gestion con vocacion de servicio y colaboracion.

Los recursos econémicos para invertir en las capacitaciones de los colaboradores y
asi generar un nivel alto de capacitaciones a los colaboradores y con esto conseguir
un mayor namero de visitas al lugar y clientes satisfechos por servicios recibidos una
buena planta turistica lleva a que los visitantes tengan una mayor comodidad durante
su estadia al tener un mayor afluencia de turistas al complejo esto generara fuentes
de empleo e ingresos econdmicos a la localidad y asi se mejorar la planta turistica

para la estadia de los visitantes al lugar.
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CAPITULO IV

4.00 Andlisis de alternativas

Tabla No. 5 Categorias

1-5 Baja
6-11 Medio bajo
12 -17 Media alta
18 -? Alta

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Anadlisis

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

mismo.
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4.01 Matriz de analisis de alternativas
Tabla No. 6 Matriz de analisis de alternativas
Obijetivos. Impacto sobre |Factibilidad Factibilidad Factibilidad social. Factibilidad |Total. Categorias.
el propésito. técnica. financiera. politica.
Capacitacion a los|5 4 3 4 3 19 Alta
colaboradores para una
calidad servicio al turista.
Recomendacion del lugar |5 4 3 4 3 19 Alta
por su buena atencién.
Mayor  afluencia  de |5 3 3 4 4 19 Alta
visitantes al lugar.
Amplios ingresos |5 4 4 4 3 20 Alta
econdémicos.
Mayor potencial turistico |4 3 3 3 2 15 Media alta
en el mercado.
Mayores  fuentes de|5 3 4 2 3 17 Media alta
trabajo.
Informacion correcta  y |5 3 2 4 3 17 Media alta
amplia.
34 24 22 25 21 126

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Anédlisis En la tabla intervinieron las categorias el arbol de objetivos donde se
procede a calificar para los objetivos que se quiere alcanzar en el proyecto los cuales
tienen una categoria para medio bajo y media alta y se puede observar que el

proyecto es factible.

En la matriz de andlisis de alternativas se hace énfasis en el impacto sobre el
propdsito, factibilidad técnica, factibilidad financiera, factibilidad social, factibilidad
politica, y los objetivos a alcanzar con el plan de capacitacion los cuales son
calificados de acuerdo a mi criterio para el desarrollo de la tabla se calificara del 1 al

5 siendo el 1 el mas bajo y 5 el més alto.

Y se realizara la suma en forma horizontal y vertical para la calificacién de cada
objetivo y el total de la suma serd 1-5 Bajo, 6-11 Medio bajo, 12-17 Medio alto, 18
Alto y se sumara de forma horizontal y vertical la totalidad de la tabla que la suma

da un total de 126 puntos y asi se verifica que el proyecto es factible.
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4.02 Matriz de analisis de impactos de objetivos.
Tabla No. 7 Matriz de andlisis de impactos de objetivos.
Factibilidad Impacto en Importancia | Relevanci | Sostenibilidad | Total
de lograrse. género ambiental a Alto-Medio-
Alto-Medio- Alto-Medio- Alto-Medio- Alto- Bajo
Bajo Bajo Bajo Medio- 4 - 2 -1
4 -2 -1 4-2 -14-2 -1 Bajo
1 4 - 2
-1
Ofrecer El proyecto | Destruccion Relevanci | Permite a
) capacitacione | beneficia a | de la flora en | a personas del | 22 a
S a los | visitantes el sector ambiental | sector trabajar | 32
b colaboradores | mujeres de al en el campo Baja
toda edad. conservar
i la flora y 33a
fauna 44
e Dar un buen | EI proyecto | Alteracion de | Interés Conservacion | Medi
mantenimient | beneficia a | la fauna en la | profesiona | medioambient a
t o] a la | visitantes localidad | al ofrecer | al baja
infraestructura | hombres de un buen
i toda edad servicio 45 a
Informacién El proyecto | Contaminacié | Importanci | Incentivar a 66
vV | correcta y | beneficia a | ndel aire a cuidar la | Medi
amplia colaboradore econdémic | naturaleza a alta
0 s hombres a al recibir
ingresos 67 a
S monetario 88
s Alta
Ofrecer El proyecto | Aplicacion Importanci | Fomentar el
promociones beneficia a | del método | a politica | turismo
para atraer | colaboradore | de reciclaje al cumplir | ecolégico en
turistas S mujeres con las | el sector
normas
del
MINTUR
Mejorar la | EI proyecto | Contaminaci6 | Interés Respetar
imagen del | beneficia a | nde agua tecnoldgic | costumbres y
establecimient | la o al usar | tradiciones del
o al ofrecer un | comunidad nuevos sector
buen servicio métodos
de
reserva.
65
20 20 5 10 10 Medi
Total a alta

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Analisis

En la presente tabla se analizan los objetivos en diferentes aspectos, su calificacion
varia entre 4, 2,1, debemos sumarlo horizontalmente y categorizarlo de “baja” a

“alta” segun el resultado obtenido.

La calificacion se realiza segun mi criterio la factibilidad de lograrse se califica de
un rango de 4 siendo mal alto y 1 mas bajo y luego se multiplica por los cuadros de

cada columna y se saca el resultado.

Impacto en género se califica de un rango de 4 siendo mal alto y 1 mas bajo y luego
se multiplica por los cuadros de cada columna y se saca el resultado. Impacto
ambiental, Relevancia, Sostenibilidad y se realiza la suma de los totales horizontal y
vertical y se calificard de acuerdo a los resultados de la primera suma 22 a 32 Baja,

33 a 44 Media baja, 45 a 66 Media alta, 67 a 88 Alta

En la suma de la tabla se dio un total de 65 que la calificacion es Media alta el

proyecto es factible segun la calificacion de acuerdo a mi criterio.
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Finalidad

4.03 Diagrama de estrategias

Mejorar la calidad de vida de los
habitantes del sector.

Capacitar a los colaboradores sobre

técnicas de servicio para los clientes.

Proposito

Componente 1

Recoleccion de
informacion

-Levantamiento de
atractivos.

- observacion de
campo.

- encuestas a
colaboradores

Componente 2

Estudio del mercado

Encuestas a
visitantes

Analisis de encuestas
Entrevistas

Tabulacién de
informacioén

Componente 3

Propuesta

Planificar la
capacitacion

Elaborar
cronograma

Deteccion de
necesidades de
capacitacion

Figura No. 4 Diagrama de estrategias

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Anélisis

En la presente figura de diagrama de estrategias se muestra el propoésito y la finalidad a
lo que se quiere llegar y por otra parte tenemos los componentes para el desarrollo del

proyecto con la finalidad de mejorar la calidad de vida de los habitantes, y asi que el

complejo turistico tenga mayor acogida de visitantes.
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4.04 Matriz de marco légico.

Tabla No. 8 Matriz de marco légico

2 Recibir mayor cantidad de
turistas.

3 Constantes capacitaciones.

Objetivo Indicadores Medio de verificacion Supuestos
Finalidad Incrementar la demanda de turistas | Proyeccion de la demanda futura.
para el 2017 en un porcentaje de----
1 Mejorar la calidad de vida de |94 1 Mayores ingresos
los habitantes. econoémicos.

2 Mejorar la infraestructura.

3 Inversion privada.

Propdésito

1 Mejorar la calidad del servicio
prestado a los visitantes del
complejo

Generar un sistema de medicion del
clima organizacional

Medir el nivel de satisfaccién del

cliente

Encuestas de satisfaccion del cliente.

1 Establecimiento
organizado

mejor

Optimizacion de la calidad de
servicio al cliente.

Componentes
1 Estudio de mercado.
2 Capacitaciones continuas.

3 Cronograma de capacitacion

El 100% de los colaboradores
recibirdn un plan de capacitaciéon que
en lo posterior se aplicard en las
actividades del complejo.

Propuesta dentro del proyecto de grado.

1 Contar con el personal
capacitado para la encuesta.

2 descuentos para grupos.

3 Se realizard capacitaciones
adicionales.
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Actividades

1 Levantamiento de atractivos.
2 observaciones de campo.

3 encuestas a la poblacion

Entrevista a colaboradores

Transporte $ 30
Impresiones $ 20
Esferos $2
Internet $ 5.90
Folletos $

Copias $4.50

Presupuesto
Facturas
Proformas

Recibos

1 Fichas de levantamiento de
atractivos.

Personas colaboran con las
entrevistas y encuestas.

2 Analisis de encuestas

3 Uno de los errores graves en
los colaboradores es no tener
el conocimiento suficiente para
ofrecer un buen servicio.

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Anélisis

26

En la matriz de marco Idgico se explica cada una de las actividades que se realizar en base a los objetivos, indicadores, medios de verificacion y

supuestos, encontrando a cada una de ellas su actividad, componente, proposito y finalidad. El objetivo y supuestos se los llena de abajo hacia

arriba de manera cruzada, indicadores y medios de comprobacion se llena de arriba hacia abajo.
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CAPITULO V

5.00 Propuesta

5.01 Antecedentes (de la herramienta o metodologia que propone como
solucion)

Capacitacion

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

todas la areas y mejorar el desempefio laboral. (Pallo, 2016)

Capacitar es la actividad que se realiza dentro de una organizacién, provocando un
cambio positivo en la actitud mental, conocimientos y habilidades del personal.

(Pallo, 2016)

Beneficios organizacionales:

e Mejora los ingresos econémicos.

e Mejora el conocimiento del personal en su area.

e Eleva la autoestima en el trabajo.

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

e Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas. (Pallo, 2016)

Beneficios para el personal que favorecen a la organizacion:
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e Ayuda al personal para la toma de decisiones y solucion de problemas.
e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto
e Permite el logro de metas individuales

e Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia. (Pallo, 2016)

Beneficios en las relaciones humanas:

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

(Pallo, 2016)

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, pueden 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. (Pallo, 2016)

Recomendaciones para quienes asisten a una capacitacion:

1. Escucha con atencion. Permitirad recordar en un 60% la informacion
impartida.

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

3. Sé positivo. Permitird aprender de una mejor manera en caso de sentirse
desorientado.

4. Sé paciente. No se trata de rapidez o lentitud, lo importante es entender la
informacién recibida.

5. Participa. Ayudara a entender mejor la informacion recibida.
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6. Sintetiza. Cernir la informacién y captar lo méas relevante o importante.

7. Pregunta. Despejara posibles dudas.

8. Aplica. Utilizar la informacién recibida en un area determinada, por ejemplo
el trabajo, la escuela, etc.

9. Colores. Resaltar en color azul lo que pueda ayudar a mejorar en un ambito
personal, y en rojo lo que ayude a mejorar en el desarrollo profesional. (Pallo,

2016)

¢ Qué es calidad de servicio?

Calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de
una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas la
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 (Pallo, 2016)

¢ 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 repercutirdn en un nivel real de calidad o seran percibidas en

los productos que adquieran los clientes (Pallo, 2016)
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Funciones de la calidad de servicio:

e Retener clientes

e Preocupacion y consideracion por el cliente
e Confiabilidad

e Disposicion para ayudar

e Eficiencia

e Conocimientos

e Profesionalismo

(Pallo, 2016)

Capacitacion sobre un buen servicio

Una capacitacion enfocada al buen servicio garantiza la satisfaccion del cliente,
ademéas 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 este un supervisor para poder

resolverlo (Pallo, 2016)

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 gestién, provoca elevadas pérdidas
econdmicas y de clientes, generando que haya una mala imagen del establecimiento

(Pallo, 2016)
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En el complejo turistico “Cascadas de Cariyacu” se deberia capacitar también en las
areas de Guianza, gastronomia y hospedaje sobre técnicas de un buen servicio con la
finalidad que los colaboradores brinde un buen servicio a los visitantes y de esta
manera realicen su labor con eficacia, de esta manera los colaboradores se sientan
motivados y comprometidos con su trabajo, al vez que mejore la imagen del
complejo, aumentaran las visitas y se mejore los ingresos econdémicos al sector.

(Pallo, 2016)

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DEL COMPLEJO

Modelo de gestién y su estructura organizativa

El propdsito del area organizacional para la operacion del CTC Cariyacu tiene la
finalidad de orientar las acciones y estrategias necesarias que esta debera asumir para
alcanzar su fortalecimiento y sostenibilidad operativa, social y de servicio al visitante
que accedan a sus servicios. Se ha tomado este horizonte de tiempo a diez afios
porque en ese lapso el proyecto se posesionara y consolidara en el mercado turistico
y la comunidad estaran capacitadas para su gestion y administracion sin la injerencia

de terceros. (GADIP Cayambe, 2014)

Ademas, tiene el objetivo de cumplir con las leyes y normas que la constitucién, los
ministerios y Gobiernos Municipales imponen para el desarrollo normal de sus
actividades, y buscar la calidad en los diferentes productos y servicios turisticos
identificados, concientizando tanto a la comunidad como a los turistas sobre la

importancia de la conservacion y respeto a la naturaleza. (GADIP Cayambe, 2014)
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ALCANCES DEL MODELO DE GESTION ORGANIZACIONAL

En funcion de la informacién ya revisada, se busca impulsar el desarrollo
comunitario y el posicionamiento a nivel nacional e internacional del complejo
turistico Cariyacu respetando leyes y normas constitucionales, municipales, de
turismo y sobre todo proteccion del ambiente en su entorno geogréfico para
determinar las potenciales oportunidades de desarrollo comunitario, desarrollo
economico, difusion de la cultura y atraccion de turistas interesados en el
conocimiento de las actividades, el ambiente natural que forman parte viva de la

comunidad de Cariyacu (GADIP Cayambe, 2014).
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ORGANIGRAMA, DESCRIPCION DE CARGOS.

Junta directiva de la

comunidad

Presidenta de turismo

\
Coordinador de

Coordinador del Coordinador Coordinador de servicios Encargado de
area de alimento area de turisticos de Guianza, mantenimiento
Ayudante Auxiliar Guia

Figura No. 5 Fuente: Modelo de gestion Cariyacu

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Anélisis
ADMINISTRADOR
Responsabilidades
Responsabilidad en la toma de decisiones administrativas y econdmicas.
Responsabilidad en el manejo de fondos y bienes de la comunidad.
Funciones
Coordinar
e Laoperacion de tours, con el equipo del Complejo.
e Actividades de capacitacion.
e Lacomercializacion del producto turistico.
e Actividades vinculadas a la difusion y comercializacion turistica.
e Laactualizacion periddica de medios de publicidad de los productos.
e Herramientas administrativas necesarias para mejorar la gestion del
Complejo. (Zaldumbide Martinez, 2014)

Elaborar

e Estrategias para el cumplimiento de los objetivos del Complejo con la
méxima eficacia.

e Politicas para la realizacion de reservaciones.

e Cotizaciones de tours.

e NOminay archivos personales de los integrantes del equipo.

e Lista de proveedores.

e Politicas de promocion, precios, ventas, etc. (Zaldumbide Martinez,

2014)
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Controlar

e Llevar el libro de actas de reuniones con el comité de centro comunitario.
e Evaluar la calidad del servicio y la cortesia de los miembros del
equipo con los huéspedes. (Zaldumbide Martinez, 2014)

Promover y orientar

e EI cumplimiento de lo dispuesto expresamente en los estatutos y
reglamentos de la organizacion a la cual pertenece el Complejo.
e Promover el cumplimiento del reglamento interno.
e Orientar el trabajo del personal que conforma el equipo de trabajo.
(Zaldumbide Martinez, 2014)
Atender la oficina de informacion,
e Recibir, registrar, emitir y archivar la correspondencia y documentacién
del Complejo.
e Recibir y registrar llamadas.
e Dar una informacion amplia de los servicios que presta el CTC a los
visitantes.
o Realizar reservaciones y cotizaciones.
(Grupo Consultor Vroom, 2014)
Area de Contabilidad
Funciones
e Programar, Organizar, dirigir y controlar las actividades contables de la

Institucion.

o Colaborar con el administrador en la ejecucion y control Contable.
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o Elaborar informes completos y presentar en asambleas de la
comunidad.
o Realizar los pagos de materia prima, personal, insumos y otras

obligaciones (Zaldumbide Martinez, 2014)

Area Alimentos y bebidas
Funciones

* Preparar los alimentos requeridos para los turistas del Complejo.

* Mantener la higiene y las buenas practicas en la preparacion de alimentos
y bebidas.

* Utilizar alimentos frescos y de calidad.

* Mantener en buen estado los instrumentos de cocina.

* Llevar un inventario de los instrumentos de cocina y de servicio de
alimentos.

* Limpiar y desinfectar el area de cocina y de comedor.

* Elaborar mends y realizar reuniones con el administrador para el
presupuesto de compra de insumos.

* Realizar las compras junto con el Administrador.

* Almacenar y cuidar el estado de los insumos alimenticios.

(Publicaciones Vertice, 2008)
Area de alojamiento
Funciones:

e Entregar las llaves de las habitaciones a los huéspedes de la casa

Comunitaria
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e Dirigir a los huéspedes a sus habitaciones.

e Mantener diariamente la limpieza de las habitaciones.

e Limpiar y desinfectar constantemente los bafios de la Casa Comunitaria.

e Lavar y planchar toallas, manteleria y lenceria de las camas y del
comedor.

e Proporcionar de manteleria a la aérea de cocina.

e Suministrar de champu y jabon en los bafios de la Casa Comunitaria.

e Inspeccionar las habitaciones antes y después del servicio de alojamiento.

e Ensefiar el uso de los calefactores de las habitaciones a los visitantes.
(Vigo, 2004)

Area de Guianza

Funciones

e Los guias 0 ayudantes deben dormir en areas separadas de los turistas.

e Conducir a los turistas a los diferentes atractivos de su comunidad.

e Cuidar de la seguridad del turista.

e Velar por la proteccion y respeto del medio ambiente.

e El guia esta prohibido de usar drogas y alcohol.

e El guia no debe implicarse en relaciones sentimentales o sexuales con los

e El guia debe estar con predisposicion para el trabajo.

e El guia debe tener todo lo necesario para la realizacion del tour como la
comida.

(Grupo Consultor Vroom, 2014)
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Area de mantenimiento

Funciones

Inspeccionar el buen funcionamiento de los equipos e infraestructura de

la casa.

e Llevar un inventario de los equipos y herramientas de la casa
Comunitaria.

e Suministrar los implementos de limpieza a la aérea de cocina y de
alojamiento.

e Atender cualquier desperfecto de las instalaciones como problemas
eléctricos.

e Cuidar y velar por el buen estado de los senderos turisticos.

e Ayudar con la limpieza de las instalaciones del Complejo.

(Grupo Consultor Vroom, 2014)
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Modelo de procesos Actividad Turistica

Procesos
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Figura No. 6 Proceso de Actividad Turistica
Fuente: Modelo de gestion Cariyacu

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis

Son procesos que definen y controlan las metas de la organizacion. En este
esquema se han podido identificar los procesos que corresponden a la toma de
decisiones, principalmente en lo referente a planificar, organizar, dirigir,

controlar y coordinar. (Grupo Consultor Vroom, 2014)
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OPERATIVIDAD DE LOS PROCESOS

Identificacion

(' \ ’ ae Procesos

\_/ Requenimientos Internos
del cliente

Productos

Satisfaccion
del chente,

Necandades
del cliente

Operatividad de procesos

+Procesos gobemantes
0 estratégicos,
+Procesos openativos,
+Procesos de apoyo.

Figura No. 7 Operatividad de los procesos
Fuente: Modelo de gestion Cariyacu

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Anélisis
Son procesos que definen y controlan las metas de la organizacién. En este
esquema se han podido identificar los procesos que corresponden a la toma de

decisiones, principalmente en lo referente a planificar, organizar, dirigir,

controlar y coordinar. (Grupo Consultor Vroom, 2014)
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PROCESOS OPERATIVOS

‘ Planificacion y disefio de rutas }

Figura No. 8 Modelo de gestion Cariyacu

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Analisis
Proceso de captacion de clientes.

Principalmente este proceso tiene que ver con las actividades necesarias para la
captacion de los clientes. Se refiere a los visitantes interesados en conocer la
comunidad y la region, este proceso serd posible gracias a la promocién de la
pagina web y Facebook, también con la colaboracién de agencias turisticas

aliadas y la Direccion de Turismo de Cayambe.
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Proceso de gestion de operaciones de los productos.

Este proceso fundamentalmente se refiere a la gestion de los productos que va a
consumir el turista dentro del Complejo cascadas de Cariyacu , el manejo de las
diferentes actividades, el hospedaje, la alimentacion, actividades, instalaciones y

el manejo de cada uno de ellos. (GADIP Cayambe, 2014)

Proceso de planificacion y disefio de rutas.

El proceso estd dirigido a la planificacion de las actividades turisticas, las
actividades de ocio, tiempos de estadia en cada lugar de visita. Es la
planificacion en la elaboracion de los paquetes turisticos que los clientes van a

adquirir. (GADIP Cayambe, 2014)

Proceso de mercadeo y servicio post venta.

El proceso de mercadeo son los mecanismos a utilizar para ofertar los paguetes
turisticos disefiados y la imagen que oferta el Complejo cascadas de Cariyacu,
para que los turistas se sientan atraidos a la visita y uso de servicios. El servicio
post venta se refiere a la evaluacion final del servicio y medicion del nivel de
satisfaccion de los turistas al finalizar el servicio turistico adquirido por ellos.

(Grupo Consultor Vroom, 2014)
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PROCESOS DE APOYO

Gestion administrativa y financiera

‘ Infraestructura

Figura No. 9 Proceso de apoyo
Fuente: Modelo de gestion Cariyacu
Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Anadlisis

Proceso de Gestion Administrativa, Logistica y Financiera.

En estas areas se coordinan todas las actividades de logistica para el
cumplimiento de metas establecidas por Complejo Cascadas de Cariyacu Se
encargada de la implementacion, planificacion, ejecucion y coordinacién de los
subsistemas de recursos humanos y del cumplimiento operativo de las politicas

establecidas. (Zaldumbide Martinez, 2014)

Ademas se ocupa de la gestion financiera, de acuerdo a politicas generales del
manejo financiero y contable registrando en forma sistematica la informacion
financiera de acuerdo a las normas de contabilidad generalmente aceptadas. Lo
importante respecto a este proceso, serd que se lleve en forma descentralizada.

(Zaldumbide Martinez, 2014)
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En este proceso se genera reportes financieros que son utilizados para la toma

de decisiones, y envio de informacion financiera a los organismos de control.

Esta area es responsable documentacion que respalda los registros contables de
la entidad y coordina la informacion que requiere con todos los procesos.

(Zaldumbide Martinez, 2014)

Proceso Infraestructura

El objetivo de este proceso es mantener operables las diferentes instalaciones
propias del Complejo cascadas de Cariyacu Esta area se preocupa por la
funcionalidad de los medios de transporte y la operatividad de los sistemas de
software y hardware de acuerdo a las necesidades exigidas. Se encarga del
manejo del sistema integrado del C.T.C. y la centralizacién de la informacion en
forma efectiva. Es responsable de conservar los respaldos magnéticos de la
informacion contable, turistica y administrativa. Brinda apoyo en el disefio y
ejecucion de los productos y servicios turisticos propios del circuito (Grupo

Consultor Vroom, 2014).
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MAPA DE PROCESOS PARA EL COMPLEJO CASCADAS DE
CARIYACU
Mapa de procesos para el complejo cascadas de Cariyacu
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Figura No. 10 Fuente: Modelo de gestién Cariyacu

Elaborado por: Consultoria especializada de servicios técnicos
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5.01.01 Anélisis FODA

Tabla No. 9 FODA
Factor FORTALEZAS DEBILIDADES
interno
Colaboradores aceptan plan de |Los pobladores tienen
Factor
capacitacion para mejorar Ssus | escasos recursos
Externo
funciones en el ambito laborar. econémicos para la

capacitacion.

Oportunidades

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

asisten a las
capacitaciones en
las fechas

establecidas.

dentro de las horas de trabajo y

en grupos para mayor

comodidad.

Contar con la|Realizar la capacitacion de | Poca infraestructura y
tecnologia para la|acuerdo a estandares | tecnologia para la
capacitacion. internacionales. capacitacion.
Amenazas Estrategias (FA) Estrategias (DA)
Colaboradores no | Realizar las capacitaciones | Realizar las

capacitaciones en un

solo

grupo para

culminarlo en dos dias.

Elaborado por Carlos Churuchumbi

Andlisis

En la tabla analizamos el FODA los cuales nos permite saber las fortalezas,

amenazas, debilidades y oportunidades que tiene el proyecto para el desarrollo del

mismo una vez realizado el analisis FODA el proyecto toma una direccion de viable

los cuales nos permite tomar énfasis en los distintos puntos del proyecto para su

ejecucion y desarrollo del mismo.
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5.01.02 Investigacion de mercado

Es la recopilacion y andlisis de la informacién en el mundo empresarial y de
mercado realizado de forma sisteméatica para poder tomar decisiones dentro del
campo del marketing, es una herramienta que debe permitir a una empresa, obtener
informacion necesaria para establecer politicas, objetivos, planes y estrategias méas

adecuadas a su interés. (Pallo, 2016)

En el complejo turistico se aplicara la investigacion con el fin de recopilar
informacidén veridica de como se maneja las operaciones de servicio al cliente, en
donde podremos averiguar si los colaboradores sienten que tienen la técnica de para
realizar su trabajo, 0 requieren de capacitaciones continuas para ejercer de mejor
manera su labor, por otra parte se consultard a colaboradores sobre los métodos de
servicio que se estan aplicando en el complejo, para conocer cuales son los
principales errores que se cometen los colaboradores, por Gltimo se aplicara una
investigacion a los turistas que visitan este establecimiento, es importante saber que
piensan los clientes del servicio que se ofrece en este lugar, solicitar que den su
punto de vista de la atencidn que reciben de los colaboradores, tomando en cuenta
que cada persona tiene una manera de pensar muy distinta, existira clientes que les
parezca excelente el servicio y otras personas que piensen que deberian mejorar
mucho, a todo esto se les solicitard una recomendacion la cual sera la base para saber
cuéles son los temas prioritarios a tratar, una vez confirmados los temas se
averiguara posibles costos de las charlas en distintos lugares, se manifestara a los

colaboradores para las posibles capacitaciones dentro del complejo. (Pallo, 2016)
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5.01.03 Instrumentos de la investigacion.

Los instrumentos son recursos que le sirven al investigador para acercarse a los
fendmenos y recoger informacién. Los instrumentos pueden ser, fichas de
observacion, cuestionarios de entrevistas, cuestionarios de encuestas, fichas, test

mental, etc (Pallo, 2016)

Los instrumentos de investigacion que se aplicara en el complejo cascada de
Cariyacu seran cuestionarios de encuesta, se elaborara una encuesta para los clientes
en las cuales las principales preguntas se enfocaran en las técnicas de servicio que
reciben durante su estadia en el lugar, de la organizacién del complejo, calidad de
servicio hacia los visitantes en el complejo el comportamiento de los colaboradores y
la manera de actuar ante cualquier necesidad peticion del cliente de igual manera
con la rapidez que resuelve el tipo de inconveniencias o duda que se pueda presentar
durante el trayecto de la visita al complejo turistico cascadas de Cariyacu. (Pallo,

2016)

Para los colaboradores se realizara capacitaciones en temas de atencion al cliente,

manipulacion de alimentos, técnicas de Guianza. (Pallo, 2016)

Los colaboradores del complejo tendran una capacitacion durante tres meses en los
cuales se dictaran temas enfocandose a técnicas de servicio que tendra una duracién

de una semana por médulo de cada tema. (Pallo, 2016)

El médulo de manipulacion de alimentos sera la capacitacion préactica y tedrica para
un mejor aprendizaje de los colaboradores vy si ellos pondrian en préactica todo lo

adquirido. (Pallo, 2016)
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5.01.04 Poblacién y Muestra

Poblacion:

Se denomina poblacion al conjunto completo de elementos, con alguna caracteristica
comun, que es el objeto de nuestro estudio. Esta definicion incluye, por ejemplo, a
todos los sucesos en que podria concretarse un fendmeno o experimento

cualesquiera. Una poblacion puede ser finita o infinita. (Pallo, 2016)

Tabla No. 10 Poblacion

Se utilizara como muestra 2 parroquias urbanas del
canton.

P.E.A de las dos Parroquias urbanas del canton.

12,160 (P.E.A)

Total Porcentaje

Hombres y 100%

mujeres
12,160 (P.E.A)

Fuente: INEC, Censo 2010
Elaborado por Carlos Churuchumbi

Anélisis

En esta tabla estan representados los datos estadisticos del censo de poblacion y
vivienda que se realiz6 en el afio 2010 del canton Cayambe la poblacion
econdémicamente activa entre hombres y mujeres a las que se realizara las encuestas
para el presente proyecto y los numeros de encuestados que se realizara para llevar a

cabo el proyecto en canton.
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Muestra

Los investigadores quieren averiguar algo sobre una poblacién, pero no tienen
tiempo o dinero para estudiar a todos los individuos que la conforman, por lo tanto
seleccionan una cantidad pequefia de unidades muéstrales de la poblacion (esto se
Ilama una muestra), estudian esas unidades, generalmente individuos, y utilizan esa

informacidn para sacar conclusiones sobre toda de la poblacién (Pallo, 2016)

Férmula poblacion finita

Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y desedsemos

saber cuantos del total tendremos que estudiar la formula seria.

N. p. q (2)°
n=

(N-1)(e)2+Pq (2)?
En donde

n= Tamafo de la muestra

N = Poblacidon o universo

Z= Base al nivel de confianza 95%=(1.95)

p = Probabilidad de éxito (en este caso 50%)
g = Probabilidad de fracaso

e = Margen de error 5%

(Pérez, 2005).
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Muestra de la poblacion en el cantdn Cayambe

B NxPxq (Z)2
" (N-=1)(e)2+P xq(Z)2

n

~ 12.160 * 0.50 * 0.50 ( 1.95)2
"= (12.160 — 1)(0.05)2 + 0.50 * 0.50 ( 1.95 )2

~ 12.160 * 0.25 * 3.8025
"= 11160 + 0.0025 + 025 = 3.8025

115596
"= 0978525

n= 118
Andlisis

En la resolucion de la formula de poblacion y muestra se considerd la poblacion del
canton Cayambe porque las y los Cayambefios son la personas que mas visitas
realizan al complejo turistico, la poblacion del canton en general es de 12,160 de
habitantes y en la resolucion de la muestra como resultado final se dio un numero de
118 personas a las que se realizara en las cuestas para el desarrollo del proyecto en

el complejo.

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS 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 ”



©

L
¥ ~=pe  administracién 52
=, turistica yp.f:.’f..e."fﬁr.q

INSTITUTO TECNOLOGICO
> A 3
R/

“CORDILLERA

5.01.05 Analisis de la informacién

Resultados de las encuestas realizadas

Resultados de la encuesta realizado en el canton Cayambe

Tabla No. 11 Datos estadisticos

Género Cantidad Porcentaje
Hombres 81 68.64%
Mujeres 37 31.36%
Total 118 100.00%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

PERSONAS ENCUESTADAS

Figura No. 11 Personas encuestadas

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis

En las encuestas realizadas a la P.E.A. del cantdn Cayambe sobre la calidad de
servicio recibido en el complejo turistico Cascadas de Cariyacu se refleja un
porcentaje de 68.64% en hombres y en mujeres un 31.36 % encuestados para poder

llevar a cabo el proyecto del plan de capacitacién sobre técnicas de servicio.
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1¢Qué lugares turisticos dentro del canton visita usted con frecuencia. ?

Tabla No. 12 Datos estadisticos

Datos Muestra | Porcentaje
Hacienda Guachala 39 33%
Laguna San Marcos 11 9%
Reloj solar Quitsa-to 6 5%
Hacienda de Pesillo 1 1%
cascadas de Cariyacu 51 43%
No recuerdan 10 8%
Total 118 100%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

no Lugares turisticos visitados en Cayambe
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Figura No. 12 Pregunta N° 1 Lugares turisticos visitados en Cayambe

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Anélisis

Se ha determinado que de las ciento dieciocho encuestas realizadas a la poblacion
del canton de cada ciento dieciocho personas encuestadas ha visitado el complejo
turistico cascadas de Cariyacu, cuyo porcentaje corresponde al 43 % de visitas
realizadas al complejo, el resto de la poblacion ha visitado los distinto lugares
turisticos del canton para el esparcimiento familiar buscan diferentes alternativas ya
sean como haciendas donde ofertan la gastronomia del lugar la hacienda Guachala
acoge visitantes un 33 %, mientras tanto laguna San Marcos recibe un 9 % el lugar
de turistico de la mision geodésica reciben un 5% de los turistas que acuden a visitar

los diferentes lugares turisticos del canton Cayambe
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2 ¢En el canton Cayambe conoce comunidades rurales que oferten turismo

comunitario con diversas actividades recreativas?

Tabla No. 13 Personas que conocen comunidades que ofertan turismo comunitario

Datos Muestra Porcentaje
Si 74 62.71%
No 44 37.29%
Total 118 | 100.00%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

personas que conocen comunidades
rurales que ofertan turismo
comunitario

Figura No. 13: Pregunta N° 2 Personas que conocen comunidades rurales que ofertan
turismo comunitario

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis

Segun la encueta realizada a la poblacion sobre si conocen comunidades rurales que
oferten turismo comunitario con diversas actividades recreativas de los ciento
dieciocho encuestados en el cantdn un setenta y cuatro si conocen de comunidades
que ofertan turismo comunitario que esto representa un 63 % de la poblacion que si
conoce el 37 % de las personas encuestadas no conocen que comunidades ofertan

turismo comunitario.
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3 ¢Cuél es la motivacion principal para desplazarse a un complejo turistico

comunitario cercano?

Tabla No. 14: Motivacién principal

Datos Muestra Porcentaje
Contacto con la

naturaleza 76 64.41%
Relaciones sociales 20 16.95%
Ocio y relax 18 15.25%
Contacto con otras

culturas 4 3.39%
Total 118 100%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Figura No. 14 Pregunta N° 3 Motivacion principal para el desplazamiento a un complejo

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis

De los encuestados el motivo principal para el desplazamiento a un complejo
turistico comunitario cercano es el contacto con la naturaleza que da un porcentaje
de 65 % mientras le sigue relaciones sociales con un 17 %, ocio y relax un 15 % y el

contacto con otras culturas el 3 %
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4 ¢Ha visitado usted la comunidad rural de Cariyaku en Cayambe donde

ofertan actividades como: Ecoturismo, Turismo comunitario, Camping?

Tabla No. 15 Oferta Ecoturismo

Datos Muestra Porcentaje
Si 62 52.54%
No 56 47.46%
Total 118 | 100.00%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Personas que han visitado la comunidad
de Cariyacu

Figura No. 15 Pregunta N° 4 Personas que han visitado Cariyacu
Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis

Segun la encuesta realizada a la poblacion sobre si han visitado comunidad de
Cariyacu que oferta turismo comunitario con diversas actividades recreativas de los
ciento dieciocho encuestados en el canton un sesenta y dos encuestados si han
visitado la comunidad que es un porcentaje de 53% Yy un cincuenta y seis no han

visitado la comunidad que da un porcentaje de 47%
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5 ¢Si usted ha visitado este lugar en que considera usted que necesitan
fortalecer sus capacidades la comunidad que administra el complejo

Cascadas de Cariyaku?

Tabla No. 16 Fortalecer sus competencias

Datos Muestra | Porcentaje
Calidad de servicio a

la mesa 30 25.42%
Atencion al cliente 0 0.00%
Manipulacién de

alimentos 22 18.64%
Animacion turistica 5 4.24%
Guianza 3 2.54%
Idiomas 2 1.69%
Ninguna 56 47.47%
Total 118 | 100.00%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Figura No. 16 Pregunta N°5 Necesitan fortalecer sus capacidades administrativas
en el complejo

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Analisis

Segun la encuesta realizada a la poblacion sobre si han visitado el complejo turistico
cascadas de Cariyacu que administra la comunidades donde ofertan turismo
comunitario con diversas actividades recreativas de los ciento dieciocho encuestados
en el cantén un treinta encuestados no estan satisfechos con la calidad del servicio a
la mesa que da un porcentaje de 25 %, un total de veinte y dos encuestados se
refiere a la manipulacion de alimentos que da un porcentaje de 19 %, la animacion
turistica comunitario que esto representa un 4 % de la poblaciéon que se tome
énfasis en el tema u un 2 % de las personas encuestadas requieren idiomas para
poder interactuar con los visitantes que acuden al lugar en busca de un turismo de

aventura y contacto con la naturaleza.
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6 ¢Cudles serian los aspectos indispensables requeridos por los visitantes al

momento de participar del turismo comunitario?

Tabla No. 17 Aspectos indispensables requeridos por los visitantes

Datos Muestra | Porcentaje
Mayor organizacion por parte de |la

comunidad 10 8.47%
Visitas o excursiones a los alrededores de

la comunidad 27 22.88%
Actividades dentro de la comunidad 35 29.66%
Implementacién de normas de higiene 32 27.12%
Servicio de calidad del cliente 14 11.87%
Otros 0 0.00%
Total 118| 100.00%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Figura No. 17 Pregunta N° 6 Aspectos indispensables requeridos por los visitantes

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Analisis

Los aspectos indispensables requeridos por los visitantes al momento de participar
del turismo comunitario segun la encuesta generan los siguientes datos mayor
organizacion por parte de la comunidad de los ciento dieciocho encuestados, diez
hace énfasis en la organizacion por parte de la comunidad que es un 8 % , veinte y
siete sugieren realizar visitas o excursiones a los alrededores de la comunidad esto
equivale a un 23 %, treinta y cinco encuestados sugieren realizar actividades dentro
de la comunidad esto equivale a un 30 %, treinta y dos encuestados sugieren
implementacién de normas de higiene que da un 27%, catorce encuestados requiere
servicios de calidad al cliente que da un 12% por ciento estos son los aspectos

indispensable requeridos por los visitantes al lugar.
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7 ¢SOLO si Ud. ha visitado el Complejo, califique del 1-5, siendo 5 el mas alto

y 1 el mas bajo del nivel de satisfaccion actual con el servicio recibido?

Tabla No. 18 Nivel de satisfaccion

Datos Muestra Porcentaje
Excelente 0 0.00%
Muy

bueno 4 3.39%
Buena 0 0.00%
Regular 53 44.92%
Malo 0 0.00%
Ningunos 61 51.69%
Total 118 | 100.00%

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Figura No. 18 Pregunta N°7 Nivel de satisfaccion actual con el servicio recibido
Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Anélisis

De total de los encuestados que han visitado el complejo han calificado de
acuerdo a su criterio y servicio recibido, la calificacion esta en un rango del
uno al cinco, siendo el cinco como excelente, cuatro como muy buena, tres
como buena, dos como regular y uno como malo, de los servicio que prestan
a los visitantes durante su estadia en el complejo turistico cascadas de
Cariyacu los visitantes calificaron de la siguiente manera los servicios
prestados en el lugar como excelente 0 % , como muy buena cuatro de los
ciento dieciocho encuestados dicen haber recibido un servicio muy buena que
da como 3.39 %, buena no hay calificacion y como regular de los ciento
dieciocho encuestados cincuenta y tres personas lo calificaron de regular los
servicio recibidos en el complejo que da como 44.92 % de los datos
estadisticos , el servicio como malo no tiene calificacion el resto de los
encuestados afirman no haber visitado el complejo turistico que da como
sesenta y un encuestados de los ciento dieciocho que da como resultado en un
porcentaje de 51.69 % personas que no visitan el complejo cascadas de

Cariyacu.
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5.02 Descripcion (de la herramienta o metodologia que propone como solucion)

Ver anexos (2, 3, 4)

Una vez analizado el complejo turistico cascadas de Cariyacu Yy tomando en cuenta
el error del servicio al visitante, se llegé a la conclusion de que se debia buscar una
solucidn a este problema para lo cual se considerd ofrecer un plan de capacitacion a
los colaboradores del complejo para posteriormente poderlo ejecutarlo se aplicd un
encueta dirigida a los posible visitantes al complejo que seria ciento dieciocho
personas de la poblacion encuestas realizadas en el canton Cayambe, esto para

conocer sus opiniones sobre el servicio que ofrece el lugar. (Pallo, 2016)

Una vez analizadas las encuestas se llega a una conclusién general que el complejo
estd perdiendo visitantes por el servicio regular que estan ofreciendo y las personas
que por primera vez acuden al complejo no estan conformes con la calidad de los
servicio recibidos se presume que ya no regresaran al complejo ni recomendaran a

terceras personas para que lo visiten. (Pallo, 2016)

Los colaboradores del complejo estan conscientes que anteriormente no se les
impartid ninguna capacitacion y consideran que el plan de capacitacion es una
buena alternativa para mejorar sus competencias, por lo tanto se realizara tomando
en cuenta los temas que los colaboradores sugirieron tratar en el plan de
capacitacion para poder reforzar sus competencias y asi brindar un mejor servicio
de calidad a los visitantes, para ello se solicitd personalmente, via telefénica y
mediante correo electronico proformas de los cursos a tratar en el plan de

capacitacion a diferentes establecimientos de capacitacion. (Pallo, 2016)
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Con la informacion requerida se procede a elaborar el cronograma de actividades y
periodo en que se va a realizar las capacitaciones con un periodo de nueve meses
empezando en el mes de junio y culminado en el mes de febrero en cada tema se
detalla los meses y horas que se dictarén las capacitaciones y la empresa que ofrece

el servicio. (Pallo, 2016)

Todos los colaboradores seran capacitados en los temas del plan de capacitacion con
el fin que los colaboradores estén aptos para brindar un mejor servicio de calidad a

los visitantes. (Pallo, 2016)

El tema estratégico enfocado en el servicio al cliente servira de mucha ayuda a todos
los colaboradores del complejo para un mejor servicio a todos los visitantes ya que
el complejo impulsara al desarrollo y fortalecimiento del turismo comunitario y la
sostenibilidad del complejo este tipo de actividad turistica, se ha convertido en una
actividad estratégica para el desarrollo integral y solidario de la comunidad vy
representa la integracion y organizacion de los pobladores para su propia autogestion

y desarrollo econdmico sustentable. (Pallo, 2016)

Uno de sus aportes de este complejo es que se ha convertido en una herramienta

principal para economiay desarrollo de la comunidad.

Con el plan de capacitacion se busaca La calidad de la experiencia turistica ya que
considera dos areas de intervencion en cuanto a calidad: la calidad del bien vivir del

habitante de la comunidad y calidad en la experiencia del visitante. (Pallo, 2016)
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Tabla No. 19 Descripcion de la herramienta

“Plan de capacitacién 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 “
Duracién de la capacitacién: 9 meses
Mayo Tema: Estrategias enfocadas al servicio al cliente
Duracion 12 Horas
e Elservicio al cliente
¢ Elementos del servicio
nteni . .
Contenido e Calidad en la atencién
e Cadena de servicio
Capacitador Sr: Carlos Churuchumbi
Junio Tema : Calidad de servicio a la mesa
Duracién 12 horas
e Servicio a la francesa
e Servicio emplatado o0 Americano
Contenido .-
e Servicio de fuente a plato o a la Inglesa
e Servicio con mesa auxiliar o la Rusa
e Autoservicio
Capacitador Sr: Carlos Churuchumbi

Julio Tema : Manipulacién de alimentos
Duracion 20 horas
Contenido e Introduccion a la seguridad alimentaria

Normas BPM

Buenos habitos de higiene

Buenas practicas de manipulaciéon

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS DE SERVICIO DIRIGIDO A LOS
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e Temperatura de coccién

Capacitador Sr: Carlos Churuchumbi

Agosto Tema : Guianza
Duracion 20 horas
Contenido e Presentacién ante el publico

e Utilizacién del silencio, palabra, tiempo y correccion de
muletillas. Interpretacién de atractivos turisticos.

e Improvisacion, exposicion, narracion, lenguaje textual y
corporal.

Capacitador Sr: Carlos Churuchumbi

Septiembre Tema : Animacion turistica (Guianza)

Duracion 12 Horas

Contenido e Animacion cultural
e Animacioén infantil

e Animacion de tercera edad

Capacitador Magister :Oswaldo Echeverria (Docente de la Universidad UTN)

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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5.03 Formulacién (del proceso de la aplicacion de la propuesta)
Mision
Ofrecer un servicio de calidad a los visitantes mediante los colaboradores que

trabajen con eficiencia y altamente capacitados y fomentar al turismo comunitario

sostenible y sustentable. (Pallo, 2016)

Vision

Ser un sitio de recreacion y esparcimiento familiar que ofrezca a sus visitantes la
oportunidad de un sano esparcimiento, compartir experiencias Unicas con la

comunidad ademés de ser competentes ante otros establecimientos y crear un nivel

alto de satisfaccion a los visitantes. (Pallo, 2016)

Valores

e Honestidad

e Amabilidad

e Responsabilidad
e Humildad

e Generosidad

e Innovacién

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS DE SERVICIO DIRIGIDO A LOS
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Estrategias

Tabla No. 20 Estrategias

Actividad Julio — Agosto

Estrategias
enfocadas al
servicio del cliente

Calidad de X
servicio a la mesa

Manipulacién de
alimentos

Guianza

Animacion
turistica

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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Analisis

Para garantizar un buen aprendizaje de los colaboradores del complejo se realizara
una capacitacion IN —-SITU es decir en las areas del complejo turisticos la
preparacion de materiales didacticos, folletos informativos, manuales, insumos para
talleres material, equipo tecnologico Yy la presencia continua de instructores para
coordinar los esfuerzos del personal en el campo que participa en este plan de
capacitacion todo este material servira para que los colaboradores puedan tener una

manera fécil y préactica de aprender los tema que se van a tratar en la capacitacion.

La dramatizacion es una buena alternativa porque permite corregir errores durante un
simulacro, con el fin de no volver a cometer los mismos errores otra vez durante su

labor en el complejo.

Evaluaciones después de cada tema impartido esto permitira controlar el aprendizaje
de los colaboradores en capacitacion y asi los instructores podran reforzar los temas
impartidos. De esta manera los colaboradores reforzaran sus conocimientos vy

cumplir metas a nivel profesional y personal.

Los videos, documentales explicativos son de gran ayuda porque se puede observar

las técnicas que se usan al momento de realizar una gestion laboral.

En el tema de etiqueta y protocolo empresarial se tratara los tema como
organizacidn, paciencia, prudencia, buen gusto, puntualidad, respeto etc. Demostrar
que se es una persona organizada, muy seguramente beneficiara su quehacer diario y

le permitird entregar cumplidamente las labores que se le hayan asignado.
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CAPITULO VI
6.00Aspectos Administrativos

6.01 Recursos
Son medios o elementos para satisfacer una necesidad o llevar a cabo los objetivos

de una empresa (Pallo, 2016)

6.01.01 Talento humano

Tabla No. 21 Talento humano

Carlos Churuchumbi

Ing.: Viviana Gangotena

Ing.: Diego Jarrin

Comunidad de Cariyacu

Comunidad de Cariyacu

Magister: Oswaldo Echeverria.

Sr: Carlos Churuchumbi.

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
Anélisis
El talento humano que apoyo a la elaboracion del proyecto de titulacion los
colaboradores, tutor, lector la poblacion que aporto con informacion real de
la situacion del servicio actual del complejo las empresas capacitadoras

facilitan informacién sobre los temas.
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6.01.02 Recursos materiales
Los recursos materiales o insumos de oficina que se utilizara para el proyecto estan

compuestos de:

e Copias

e Anillado

e Empastado

e Cd del proyecto
e Resma de papel

e Esferos, lapiz, borrador

6.01.03 Recursos tecnologicos

Los recursos tecnoldgicos utilizados en el proyecto esta compuesto de:

Laptop
e Impresora
e Servicio de internet
e Teléfonos, celulares
e Movilizacion
6.01.04 Recursos econémicos

Presupuesto para la elaboracion de la tesis y aplicacion de la propuesta $ 1000

6.01. 05 Recurso tiempo
Es el tiempo utilizado para la elaboracion de la tesis y la aplicacion de la propuesta

tiene una duracién de 12 meses.

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS 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 ”



INSTITUTO TECNOLOGICO

o

: A
-
%?iuushcoyg

administracién

1w0otelera

sifdsllwiw

72

6.02 Presupuesto

El presupuesto es el computo o célculo anticipado de la estimacion de los gastos de

una actividad econdmica, puede ser personal, familiar, negocio, empresarial, etc

(Pallo, 2016)

Tabla No. 22 Presupuestos

Presupuesto de la elaboracion de tesis

Detalle Cantidad Valor unitario Total
Impresién blanco / negro 118 0.05 $5.90
Movilizacién 30 5.50 $ 165
Servicios internet 20 horas 0.80 $16
Anillados 2 4 $8.00
Empastado de la tesis 1 55 $55.00
Copias 100 0.05 $5.00
Minutos saldo 2 5 $10.00
CD del proyecto 2 0.80 $1.60
Subtotal de la elaboracién $266.50
Detalle Cantidad Valor unitario de Total
folletos

Tema de la capacitacion 10 4.00 $ 40.00

:Estrategias enfocados al servicio

al cliente

Tema de la capacitacién: Calidad 10 0.36 $ 3.60

de servicio a la mesa

Tema de capacitacién: 10 3.00 $ 30.00

Manipulacién de alimentos

Tema de capacitacion: Guianza 10 3.50 $35.00

Tema de capacitacion: animacion 10 3.50 $ 35.00

turistica
Subtotal de la aplicacién $ 143.60
Total $ 410.10

Elaborado por: Carlos Churuchumbi
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6.03 Cronograma

Proporciona una base para supervisar y controlar el desarrollo de todas y cada una de

las actividades que componen el proyecto. (Pallo, 2016)

Tabla No. 23 Cronograma

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Andlisis

Son las fechas establecidas para la entrega de los capitulos avanzados durante

el periodo de tutorias para la elaboracion del proyecto y sustentacién de la

misma.
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CAPITULO VII

7.00 Conclusiones y Recomendaciones

7.01 Conclusiones

A través de la investigacion y desarrollo del proyecto se analisis los factores
internos y externos que ayudard a identificar mejor los obstaculos y las
oportunidades que se presentan para el complejo y con la correcta informacion que
ayuda en la toma de decisiones frente a los factores que benefician y perjudican al

complejo.

Con la informacion recolectada de la investigacion de campo se procedid a la

elaboracion de estrategias que ayudaran al crecimiento dentro del mercado turistico.

La falta de una capacitacion en un establecimiento tiene como consecuencia unos
colaboradores con poco profesionalismo y habilidades y esto con lleva a que los

visitantes no estén conformes con los servicios recibidos por parte del complejo.

Al realizar un levantamiento de informacién mediante encuesta realizadas a los
visitantes del complejo se pudo constatar los temas prioritarios en los cuales los

colaboradores deben ser capacitados.

Las capacitaciones son una manera de incentivar a los colaboradores para reforzar

sus competencias laborales y brindar un servicio de calidad a los visitantes.

Al desarrollar la capacitacion en el complejo se busca que la calidad de servicio

mejore y asi poder incrementar las visitas al complejo.

Al realizar la inversion en la capacitacion que cubra las necesidades de los

colaboradores se garantiza el retorno de la inversion porque un personal altamente
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capacitado es capaz de dar un servicio de calidad a los visitantes y asi asegurar

futuros clientes y una mayor acogida de visitantes al complejo turistico cascadas de

Cariyacu.
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7.02 Recomendaciones
Se recomienda a las autoridades de la comunidad realizar capacitaciones periddicas

para los colaboradores del complejo.

Se recomienda a las autoridades evaluar los resultados de la capacitacion una que

los médulos terminen.

Se recomienda a las autoridades trabajar conjuntamente con los colaboradores en
diferentes temas para el desarrollo del complejo y realizar capacitaciones periddicas

y de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

Se recomienda a los colaboradores del complejo hacer uso de las tecnologias para su
desarrollo profesional como la internet, plataformas virtuales, videos conferencias

etc.

Se recomienda a los colaboradores y autoridades trabajar en un turismo comunitario

sostenible y sustentable para conservar los sitos naturales en su forma nativa.

Se recomienda a los colaboradores concientizar a los visitantes de la importancia de

los paramos andinos, bosques nativos en la region.
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ANEXOS
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Anexos N° 1 carta de auspicio
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Anexos N° 2 formatos de encuestas visitantes

ENCUESTA DE TURISMO COMUNITARIO DE LA COMUNIDAD DE
CARIYAKU, PARROQUIA AYORA, CANTON CAYAMBE.

Con el objetivo de recopilar informacion acerca de las necesidades que los visitantes
presentan al momento de visitar el complejo Turismo Comunitario Cascadas de
Cariyaku.

Por favor conteste de la forma mas sincera posible.

Género:
Hombre (] Edad: -------
Mujer () 1017 1] R ——

1 ¢Qué lugares turisticos dentro del canton visita usted con frecuencia. ?
Hacienda Guachala. () Laguna San Marcos O

Reloj solar Quitsa-t6. () Hacienda de Pesillo (]
Cascadas de Cariyaku. ()

2 ¢En el canton Cayambe conoce comunidades rurales que oferten turismo
comunitario con diversas actividades recreativas?

si O U NO .Cuales?
Especifique...................o...

3 ¢ Cual es la motivacion principal para desplazarse a un complejo turistico
comunitario cercano?

Contacto con la naturaleza.( ] Relaciones sociales )
Ocio y relax. 0O Contacto con otras culturas ()

4 ;Ha visitado usted la comunidad rural de Cariyaku en Cayambe donde
ofertan actividades como: Ecoturismo, Turismo comunitario, Camping, ?

S| O NO O

Si su respuesta es NO pase a la pregunta N° 6
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5 ¢Siusted ha visitado este lugar en que considera usted que necesitan
fortalecer sus capacidades la comunidad que administra el complejo
Cascadas de Cariyaku?

Calidad de servicio a la mesa. (] Atencién al cliente. O
Manipulacion de alimentos. () Animacion turistica. (J
Guianza. 0O Idiomas. O
Otros (especifique).............. 0

6 ¢Cudles serian los aspectos indispensables requeridos por los visitantes al
momento de participar del turismo comunitario?

Mayor organizacion por parte de la comunidad.

Visitas o excursiones a los alrededores de la comunidad.
Actividades dentro de la comunidad.

Implementacion de normas de higiene.

Servicio de calidad al cliente.

Otros (especifique)............

00000

7 ¢SOLO si ud. ha visitado el Complejo, califique del 1-5, siendo 5 el mas alto
y 1 el mas bajo del nivel de satisfaccion actual con el servicio recibido?

Técnicas de servicio. U0 0ogo
(B;Uinaii;n buen servicio a todos los visitantes. 8 8 88 8
Informacion del complejo.

00000

jGracias por su colaboracion!

i Tenga un buen dia!
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Anexos N°3  formato de medicidn de satisfaccion cliente externo

Tus comentarios y sugerencias son importantes para nosotros. Al llenar este
formulario nos ayudaras a brindarte un mejor servicio.

¢Acompaiiado de? Amigos (] Familia O compafieros de trabajo )

¢,Cudl es el producto sobre el que te gustaria emitir comentarios y
evaluarlo?

Calificalo colocando una x en las siguientes casillas:

1. Presentacién 0O O O ) O
2. Sabor 0O ) O O )
cmw 28 g o 0O

O O O O O

Nombre de la persona que te atendi6.

Calificalo colocando una x en las siguientes casillas:

1. Calidad de la atencidn O
2. Agilidad del servicio O
3. Presentacion del personal 0O

000
000
000
U000

Califica nuestras instalaciones con una x en las siguientes casillas

1. Limpieza del local UJ O UJ O O
2. Ambiente del local O ) O UJ U
— -- Nombre:....cooeeviiieiiiinnnnnncennns
— -- Teléfono:.....ccoeveiviniiiiinnnenns

— - [l 11721 |
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Anexo N° 4 Encuesta a los colaboradores del complejo cascadas de Cariyacu

Las preguntas adjuntas le permiten expresar su opinién con relacion a la aplicacion
de los conocimientos adquiridos en esta capitacion.

Lea cada punto cuidadosamente y responda con toda sinceridad ya que esto
permite obtener la informacion adecuada para mejorar futuras capacitaciones o
cursos de formacion.

Marque con una X la opcién que crea conveniente.

CUESTIONARIO

1. Antes de esta capacitacion, mi nivel de conocimientos o competencias para el objetivo de
este curso era.

2. Después de esta capacitacion mi nivel de conocimientos o competencias para el objetivo de
este curso era.

3. Estime que porcentaje de lo aprendido en esta capacitacion que podrd aplicar en su trabajo.

Si su respuesta es menor del 50% explique si las razones para ello estan relacionadas con
factores de la capacitacidn o con el ambiente de trabajo.

4. Seleccione el nivel de importancia del contenido de la capacitacion en relaciéon con su

traba'io actual.

5. Que tan satisfecho se encuentra con las herramientas brindadas por la capacitacion para el
desarrollo de su trabajo.

“

6. Escriba: Para mejorar futuras capacitaciones indique los temas a los cuales se les podria

w
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Anexo N° 5 fotografias del complejo turistico

ALLIKAWSAY

Ecuador . ~ B
Ny
.

GEIN0S © LESERVACIONES
09993810895 093458 07L8/R022129101%
ALLTKAWSAY@HOTMATIL  CON
DIRECCT N o BARRTONLA FLORIDAS (CARIACU)
CARIACU ~MCAYANBE: ~FPICHINCHARSFECUADOR

Figura N° 19 Complejo cascadas de Cariyacu.
Fuente: Isabel Farinango.
Elaborado por: Carlos Churuchumbi.

Analisis la hosteria del complejo cascadas de Cariyacu donde se recibe a los

visitantes que desea hospedarse en el lugar.
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Figura N° 20 Plato tipico de la localidad.

Fuente: Isabel Farinango.

Elaborado por: Carlos Churuchumbi.

Anélisis Es la gastronomia del lugar el plato tipico de la comunidad de Cariyacu

consta de habas, choclo, queso, tomate de rifidn, trucha, oca, melloco.

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS 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 ”



3 #!..--
(corDILLE K, dmin‘;" :Im
iurtshcayhofe era 87

¥ thiws w
INSTlTl TECNOLOGICO - -

(()RDI! LER/

Figura N° 21 Colaboradora del restaurante alli kawsay

Fuente: Isabel Farinango

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Analisis es la colaboradora del restaurante del complejo y la encargada de la

preparacion de los alimentos para los visitantes que acuden al complejo turistico.
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EN LA PARROQUIA AYORA, CANTON CAYAMBE, PROVINCIA DE PICHINCHA; CON LA
FINALIDAD DE MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO ”
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Figura N° 22 turista Europeo
Fotografiado por: Carlos Churuchumbi

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Analisis turista Europeo realizando convivencia con los habitantes de la comunidad

de Cariyacu realizando el tradicional caldo de gallina.

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS 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 ”
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Figura N° 23 cascada kuchi kama

Fuente: Isabel Farinango

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Analisis en el recorrido del sendero se aprecia la primera cascada y continGa por
otras dos cascadas, de menor tamafio, que llegan a 3 150 y a 3 162 metros de altura.

Estas son menos caudalosas, pero igual de atrayentes y una espesa vegetacion del

lugar y fauna.

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS 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 ”
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Figura N° 24 cascada de la fertilidad
Fuente: Isabel Farinango

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Analisis los pobladores de la zona y experto en turismo, cuenta que la cascada tiene
energia femenina. “Se dice que los hombres que se bafian se quedan sin mujer o sin

mujeres”

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS 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 ”
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Figura N° 24 visitantes recorriendo los senderos
Fuente: Isabel Farinango

Elaborado por: Carlos Churuchumbi

Analisis Los visitantes realizando recorridos por los senderos ecoldgicos del

complejo y esparcimiento con la familia y en busca de la cascada.

“PLAN DE CAPACITACION SOBRE TECNICAS 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 ”






