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A. TEMA

IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA SISTEMA INICIAL DE
GESTION ORGANIZACIONAL (SIGO) APLICADO A LA TOUR
OPERADORA “RUNAWA TOURS” UBICADO EN LA PARROQUIA
MISAHUALLI, CANTON TENA, PARA SU MEJORA
ORGANIZACIONAL
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B. RESUMEN

La implementacién del programa Sistema de Gestién Organizacional SIGO
aplicado a la tour operadora “Runawa Tours™ ubicado en la parroquia Misahualli,
cantén Tena, para su mejora organizacional, la empresa ofrece paquetes turisticos
de selva, culturales y deportes extremos todo incluido segiin el requerimiento del
cliente, cuenta con guias certificados. Runawa Tours no maneja un registro de
visitantes y procesos estandarizados. El preserte trabajo de titwlacién establece
como primer objetivo conocer la situacién actual de la tour operadora Runawa
Tours, en el cual se recopil6 toda la informacién mediante la lista de verificacién el
cual nos da un puntaje de 42.75 sobre 90 puntos, dejando por debajo de la nota
minima. En el segundo objetivo se realiz6 las capacitaciones con todos los
participantes, de lo cual se obtuvo un puntaje de 87 sobre 120 puntos logrando ser
acreedor del distintivo SIGO. Finalmente, para el camplimiento del tercer objetivo
se realizd dos matrices, la primera permitié6 determinar un total de 5 acciones
correctivas y la segunda el desempefio de las mismas obteniendo un resultado total

del 80 % de la ejecucion general.

Palabras clave: Gestién organizacional, calidad de servicio turisticos, Tour

operadora, sistematizacion, certificacion
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ABSTRACT

The implementation of the Initial Organizational Management System
program (SIGO, by their acronyms irn Spanish) applied to the tour operator
“Runawa Tours” located in the Misahualli downtown in Tena City, for
organizational improvemert, the company offers jungle, cultural and extreme sports
tour packages, all included according to the requirement of the client, and has
certified guides. Runawa Tours does not handle a visitor registry and standardized
processes. This research work establishes as a first objective to know the current
situation of the Runawa Tours operator, in which all the information was collected
through the checklist which gives us a score of 42.75 over 90 points, leaving below
the minimum grade. In the second objective, the training was carried out with all
the participants, from which a score of 87/120 points was obtained, getting the
SIGO badge. Finally, for the fulfillment of the third objective, two matrices were
carried out, the first one allowed to determine a total of 5 corrective actions and the
second the performance of the same, obtaining a total result of 80% of the general

execution.

Keywords: Organizational management, quality of tourist service, tour operator,

systematization, certification

Reviewed by

BA. Gissela Solérzano Intriago
C.C. 1313303941
Coordinator of English Center IST Tena
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C. INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion pretende ser una contribucién a la labor de
agencias turisticas y tour operadoras en la biisqueda de estrategias inclusivas para
ayudar en el crecimiento del negocio tanto er el dmbito profesional como el
crecimiento de su personal. La tour operadora Runawa Tours, es una empresa que
forma parte de la parroquia de Misahualli, en el cual se evidencia rotablemente la

falta en la calidad de servicio.

Este trabajo tiene }a finalidad de implementar el programa de calidad turistica,
“ Sistema Inicial de Gestién Organizacional (SIGO)”, en la tour operadora Runawa
Tours, de la parroquia Puerto Misahualli, dentro del programa se da a conocer los
resultados que se logré obtener a partir de los estudios que se llev6 a cabo en la
empresa, previamente seleccionado por el Miristerio de Turismo, con esto se
pretende dejar direccionado a la tour operadora Runawa Tours, para asi una vez
concluido el programa el propietario tome la decision de aplicarlo y lograr el

mejoramiento de calidad en el servicio.
Para el progreso de este proceso se llevé acabo: un diagndstico para reconocer

la situacién actual de la empresa, se realiz6 el acompafiamiento al propietario

ademds el Ministerio de Turismo visito a la empresa para realizar asesorias técnicas.
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OBJETIVOS
Objetivo general
> Implementar el Sistema Inicial de Gestién Organizacional (SIGO) en el la
tour operadora Runawa Tours, ubicado en la parroquia Puerto Misahualls,
provincia de Napo, para el mejoramiento de la calidad en el servicio
durante el afio 2019.
Objetivos especificos
» Conocer la situacién actual de la tour operadora Runawa Tours
» Aplicar la metodologia del Sistema Inicial de gestién organizacional
(SIGO) en la tour operadora Runawa Tours
> Elaborar un plan de acciones correctivas para la tour operadora Runawa

Tours
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D. REVISION DE LITERATURA

4.1 Calidad

El concepto de calidad segtiv Sanabria Rangel (2014, pags. 165-213) afirma
“que cosiste en el desarrollo disefio, produccion y comercializacion de productos y
servicios con una eficacia del coste y una utilidad optimas todo ello equilibrado con
una compra satisfactoria por parte de los clientes”, por lo que, partiendo de esta
primicia se puede apreciar que el control de calidad esta ligado a satisfacer al cliente
en varios 4mbitos no solo con la entrega de un producto o servicio, sino que ademas,
se le debe de brindar una experiencia agradable que ofrezca seguridad, confort y

confianza superando asi las expectativas del cliente.

De la misma manera, otros autores indican que la calidad es relativa y que su
valoracién dependerd de cémo es percibido por la persona un determinado bien o
servicio, pudiendo ser diferente ertre dos personas aun cuando el producto sea el
mismo, ya que influye la oportunidad, estado de 4nimo, o las necesidades que

deseen satisfacer cada individuo. (Montaudon Tomas, 2010)

La calidad se relaciona mds bien con las exigencias de los consumidores con
respecto a la satisfaccion de sus necesidades, las cuales deben ser identificadas y
monitoreadas, ya que pueden cambiar con e} tiempo, por lo tanto, las empresas
deben tener bien definidos sus procesos para poder cumplir con las expectativas
de sus clientes y a su vez poder hacer un uso eficiente de sus recursos en el

momento de la elaboracion del mismo. (ISO 9001, 2013)
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Segtin lo antes mencionado la calidad es la capacidad que posee un objeto para

satisfacer la necesidad de un cliente.

4.2 Sistemas de Gestion de Calidad.

Hacer referencia a la gestiéon de calidad es referirse a todo el proceso de
planificacién, establecimiento de politicas, normas, asignacién de responsables,
identificacién de indicadores para la medicién, control y evaluacion, ademds del
proceso de implementacién que conllevara identificar los pasos a seguir. (Gonzélez

Gonziltez & Gonzatez Rodriguez, 2008)

Por lo tanto, para las empresas implementar un sistema de gestién de calidad
“SGC” se vuelve todo un desafio, ya que, incluye cambios desde la cultura propia
de la organizacién como tal hasta la forma de hacer las cosas. Sin embargo, ;qué

beneficios representa para la empresa su adopcién?

La impiementacién de un SGC de manera adecuada permite aumentar las
posibilidades de mantener la empresa en el mercado, logrando aumentar su
rentabilidad econ6mica, alcanzar la satisfaccion de sus clientes, ademads de impulsar
précticas que le permitan contribuir al cuidado ambiental, captar nuevos segmentos
de mercado, mejorar el control de los procesos, disminuir costos, detectar y corregir

errores, entre otros aspectos. (Arévalo Ascanio, 2015)

Parte importante al momento de poner en marcha un SGC son los principios

que guiardn su tmplementacién, por tanto, de acuerdo a lo que determina la ISO

4
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9001: 2015 estos son:

Enfoque al Cliente.

— Liderazgo.

— Compromiso de las personas.

— Enfoque a procesos.

— Mejora.

— Toma de decisiones basada en las pruebas.

— Gestion de las relaciones.

El uso de ISO 9001: 2015 ayuda a garantizar que los clientes obtengan
productos y servicios consistentes y de buena calidad, lo que a su vez aporta muchos
beneficios comerciales. (Perez molina, 2016)

Los aspectos que son considerados para su implementacion son:

Puntualidad en la entrega del servicio.

Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos.

— Relacién coste-beneficio.

— Ajuste a los plazos acordados.

— El servicio dado debe estar asociado a lo que se pacté.

— Rapidez del servicio.

— Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio.

— Contar con personal cualificado para la prestacién del servicio.

— Gentileza y buen trato en la prestacién del servicio.

La diferencia con la norma ISO: 2008 (versién anterior) es que su aplicacién va
orientada a diferentes tipos de empresa, enfocindose en el alcance, liderazgo,

operacion, evaluacién del desempefio entre otras, los indicadores a evaluarse
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plantean determinar el cumplimiento de los servicios que se ofrecen.
Segiin los autores el sistema de gestién de calidad es una herramienta que nos
permite analizar el entorno de la organizacion, para crear un plan de accion

correctiva y mejorar la calidad en los servicios.

4.3 Sistema Inicial de Gestion Organizacional —-SIGO ECUADOR

En la actualidad, la ISO es el miximo organismo a nivel internacional, el cual
toman como referencia los paises para poder disefiar sistemas de gestién que se
ajusten a las necesidades de los sectores productivos y econdémicos que las
comprenden. En el Ecuador actualmente, en lo que respecta a fa industria del
turismo, se ha considerado para poder mejorar la calidad de los servicios prestados
el Sistema Inicial de Gestién Organizacional —SIGO, la cual es una herramienta de
répida implementacién para el mejoramiento de la calidad en las Micro, Pequefias
y Medianas Empresas (MIPYMES) turisticas. El fin principal de esta herramienta
es satisfacer las necesidades de los clientes externos e internos, logrando alcanzar
rentabilidad y competitividad en el mercado. (Ministerio de Turismo del Ecuador ,

2015)
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4.3.1 Los aspectos esenciales de la implementacién de SIGO

Figura 1 Pasos para la implementacién del SIGO

Logra que el personal libere su potencia y contribuya
stgnificativamente a alcanzar la meta de la empresa

Realizar una correcta planificacion y definicion de objetivos
con el fin de establecer un modelo claro que direccione a la
empresa sobre lo que esperan sus clientes

Crear una metodologia para resolver los problemas operativos,
favorecer la integracion y evitar el despedicio

Construir indicadores que permitan tomar decisiones y a su vez
permitan realizar las mediciones por cada drea

Fuente: (Manual de Implementacion SIGO en Ecuador , Beneficios de la implementacién SIGO Ecuador,

2015)

La implementacién de SIGO tiene un periodo de duracién de 3 meses, tiempo en el

cual recibe asistencia por parte de uno de los consultores, ademis de cinco sesiones

de capacitacién dirigida a los propietarios, los cuales deberan liderar todo el proceso

que se detalla a continuacién:

4.3.2 Capacitacion dirigida al propietario

Figura 2: Pasos para la capacitacién al Propietario

Calidad del

personal
ODiagndsticn dela

empresa

O turistica
Capacitacion

bésica

o Compromiso
del

empresario

Fuente: ( Manual de Implementacion SIGO en Ecuador, 2015)

7
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4.4 Pasos para obtener SIGO en Ecuador

Figura 3 Pasos para la obtencién del certificado SIGO

4 Paso 1 L

*DIAGNOSTICAR A LA EMPRESA
*Realizar diagnostico situacional
«sRealizar diagnostico de resultados
««Realizar el diagnostico de la estructura financiera

\-

A

Paso 2

+ASISTIR A LAS 5 SESIONES DE
*CAPACITACION E
+IMPLEMENTAR SIGO
, *Modulo 1. Calidad personal (Herramienta 1,2 y 3)

1| *Médulo 2. Enfoque en el cliente (Herramienta 4, 5 y 6)
*+Modulo 3. Gestion de rutina y la mejora (Herramienta 7, 8
*y9)

Paso 3 i

*EVALUAR LA
-IMPLEMENTACION DE LAS
«ACCIONES Y OBTENER EL
+DISTINTIVO SIGO ECUADOR
*Tener una participacion destacada en SIGO ECUADOR - 30
*puntos
«+Obtener una calificacion minima de 45/90 en la
evaluacion. -/

Fuente: ( Manual de Implemertacién SIGO ECUADOR, 2015)

Los pasos que deberdn realizarse de manera especifica por parte de los

propietarios o gerentes comprenden lo siguiente:

Cada uno de los pasos que se mencionen en el proceso de implementacién de SIGO
se encuentran con mayor detalle en anexos, con el fin que se pueda consultar y
obtener mayor informacién sobre los mismos, sin embargo, es imprescindible
resaltar que la obtencién del distintivo SIGO le permite a la empresa ser

promocionada por parte de la entidad reguladora de turismo.
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“El sistema de gestion organizacional SIGO se basa en el programa de calidad 5s,
esta se refiere a una serie de técnicas desarrolladas en Japén, especificamente
implementado por la compaiiia automotora Toyota en el afio 1960, a pesar de que
fue utilizado originalmente por las amas de casa con el fin de mantener a todos los
miembros de una familia comprometidos con el celo, la organizacién y la
administraciéon de la casa. Por esta razén, es también conocido como
“housekeeping”, una expresion que, traducida al espafiol, significa literalmente el

mantenimiento de la casa”. (Visiones del Turismo., 2018)

Segtin lo antepuesto por los autores el Sistema Sigo es una herramienta que permite

conocer el entorno y como crear acciones correctivas.

4.4.1 ;Qué beneficios aportan las 5s?

La implantacién de las 5S se basa en el trabajo en equipo.
— Los trabajadores se comprometen.
— Se valoran sus aportaciones y conocimiento.
— La mejora continua se hace una tarea de todos.
El programa de calidad 5s recibe su nombre debido a las iniciales de cada
una de las cinco técnicas que lo constituyen. Estas técnicas se basan en sentidos con
los conceptos y objetivos propios que estdn interconectados entre si y forman un

ciclo. Son:

4.4.1.1 La 1ra S: Seiri (Clasificacion y Descarte)

Significa separar las cosas necesarias y las que no la son manteriendo las

cosas necesarias en un lugar conveniente y en un lugar adecuado.
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4.4.1.2 La 2° S: Seiton (Organizacién)

La organizacién es el estudio de la eficacia. Es una cuestién de cuén rdpido
uno puede conseguir lo que necesita, y cudn rapido puede devolverla a su sitio
nuevo. Cada cosa debe tener un tnico, y exclusivo lugar donde debe encontrarse
antes de su uso, y después de utilizarlo debe volver a él. Todo debe estar disponible

y proximo en el lugar de uso.

4.4.1.3 La 3° S: Seiso (Limpieza)

Es importante que cada uno tenga asignada una pequefia zona de sw lugar de
trabajo que debera tener siempre limpia bajo su responsabilidad. No debe haber
ninguna parte de la empresa sin asignar. Si las personas no asumen este compromiso
la limpieza nunca ser4 real. Toda persona deber4 conocer la importancia de estar en
un ambiente limpio. Cada trabajador de la empresa debe, antes y después de cada

trabajo realizado, retirara cualquier tipo de suciedad generada.

4.4.1.4 La 4° S: Seiketsu (Higiene y Visualizacion).

Esta S envuelve ambos significados: Higiene y visualizacién. La higiene es
el mantenimiento de la Limpieza, del orden. Quien exige y hace calidad cuida
mucho la apariencia. En un ambiente Limpio siempre habra seguridad. Quien no
cuida bien de si mismo no puede hacer o vender productos o servicios de Calidad.
Una técnica muy usada es el “visual management”, o gestion visual. Esta Técnica
se ha mostrado como sumamente ttil en el proceso de mejora continua. Se usa en

la produccién, calidad, seguridad y servicio al cliente.

10
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4.4.1.5 La 5° S: SHITSUKE (Compromiso y Disciplina)

Disciplina no significa que habrd unas personas pendientes de nosotros
preparados para castigarnos cuando lo consideren oportuno. Disciplina quiere decir
voluntad de hacer las cosas como se supone se deben hacer. Es el deseo de crear un

entorno de trabajo en base de buenos hébitos. (Quevedo , 2016)

4.5 Indicadores de calidad

En cuanto al significado de un indicador no consta una definicién oficiat por
parte de algiin organismo nacional o internacional, solo algunas referencias que los
describen como herramientas para clasificar y definir, de forma mdas precisa
objetivos e impactos, los indicadores deben ser medidas verificables de cambio y
resultado disefiadas para contar con un estdndar con el cual evaluar o evidenciar
resultados con respecto a metas establecidas cor la finalidad de facilitar el reparto
de trabajo, insumos y productos de esta manera alcanzar los objetivos (Mondragén,
A, 2007, pag. 52)

Llama %a atencién la definicién de Andrada & Alberdi (2007) los indicadores
son estadisticas, serie estadistica o cualquier representacién de la indicaciones con
el propésito de asignar y facilitar el estudio donde estd a empresa y hacia dénde se
dirige con respecto a determinados objetivos y metas, asi se logra evaluar
programas especificos y determinar su impacto.

Segtin Supply (2017) menciona que con referencia a los indicadores de calidad
podemos mencionar algunos ejemplos a continuacion:

e Cobertura: La cobertura se concibe en la relacion entre el niimero de

articulos disponibles o servicios en diversos sectores en conjunto con la

11

Scanned with CamScanner



demanda en el mercado. Indicadores de calidad: ejemplos y como
gestionarlos.

» Eficacia: Este indicador se refiere a la necesidad que tiene un usuario y
se ha conseguido satisfacerla mediante un producto o servicio en
cuestién. Si la respuesta obtenida es positiva, se estara frente ante una
verdadera eficacia. Indicadores de calidad: ejemplos y como
gestionarlos.

e Volumen de ventas: al considerar el nivel de ventas de un producto es
uno de los estdndares de calidad de ur producto mas valorado, por lo
que siempre hay que tenerlo en cuenta. Indicadores de calidad: ejemplos
y como gestionarlos

e Satisfaccion del cliente: La satisfaccién del cliente va muy ligada a la
calidad empresarial ya que ambos términos no se deberian entender el
uno sin el otro. Para conocerla, es imprescindible generar vias para
recibir feedback tras la compra y ver qué se puede mejorar en este
proceso. Indicadores de calidad: ejemplos y como gestionarlos

e Competitividad: Ver si la empresa es competitiva o no, si puede seguir
el ritmo de competidores y de lo que demanda el mercado son varias
cuestiones que se deben plantear a la hora de medir la calidad de una
empresa. Indicadores de calidad: ejemplos y como gestionarlos

Segiin el autor ya antes mencionado podemos definir a los indicadores como
una herramienta que nos ayudara a medir el grado de calidad y cudles son nuestras

ventajas para realzar un producto

4.6 Tour Operadora

Segtin Melchior Navarro, Mercedes (2016, pags. 217-230) afirma que los Tour

12
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operadores constituyen, actualmente, el principal intermediario para las empresas
turisticas que operando en un destino turistico pretenden vender sus productos en
otros paises. Los viajes combinados o paquetes turisticos organizados por los Tour
operadores representan la férmula mas empleada por los europeos para realizar sus
viajes internacionales.

La mediacién en los procesos de venta de cualquier producto o servicio turistico
se conceptiia como la intermediacion turistica y estd constituida principalmente por
los Agentes Mayoristas (Tour operadores) y Agentes Minoristas (Agencias de
Viajes en la designacién comiin). Estas empresas se dedican profesional y
comercialmente al ejercicio de actividades de mediacién y organizacién de

servicios turisticos, pudiendo utilizar para ello medios propios.

Figura 4: Comparacién entre otros canales de comercializacién y canales de
comercializacidn turisticos.

—

r R (uoistcas ( i
» fabricante o - ' * tours
manufactura o operadoras
) * principales .
* mayorista * agencias de
T * transporte o
* minorita viajes
. * hoteles .
* consumidor « hostal * consumidor
- P (_ * hostales L -3

* elc

Otras industrias [nsdustria;

Fuente: Adaptado de Renshaw (1997) y elaboracién propia.
Elaborador por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Los Tour operadores generan valor seleccionando y combinando los elementos

del paquete de viaje, distribuyendo y promoviendo los mismos, organizando

13
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excursiones y entretenimiento para los visitantes del destino turistico. Las
estrategias de integracién vertical llevadas a cabo por Tour operadores con el objeto
de controlar un mayor nimero de actividades y recursos esenciales a lo largo del
canal de comercializacién ha constituido un factor de posicionamiento competitivo
clave en el desarrollo de nuevas formas de viaje y en sus procesos de expansion

( Ramos Dominguez, 2014, pig. 186)

Segiin lo antes mencionado podemos denominar a un tour operadora como
industria que crea y comercializa paquetes turisticos, los que pueden incluir
transporte, alimentos, hospedaje, visitas de ciudad, etc, ya sea en forma mayorista

o minorista hasta que llegue a su consumidor.

4.7 Producto Turistico

Segiin Dieckow (2010, pags. 163-176) indican que el producto turistico “puede
considerarse como una amalgama de atracciones, de variopintas ofertas de destino
y de accesibilidad a los distintos lugares y puede ser cualquier atractivo que sirva
para cautivar al viajero y convencerlo de que tome una decisién de compra; es decir
que se conforma por la oferta turistica de un destino, que a su vez la componen el

conjunto de atractivos, bienes, servicios y facilidades capaces de atraer al visitante.

Segiin Chavez & Medina (2009, pags. 227-242) menciona que los productos
turisticos también pueden ser ofertas de diferentes tipos que se preparan para ser
brindadas al turista en forma de actividades y servicios, mediante el empleo de
diferentes tecnologias y/o instalaciones y conforma una oferta integrada de

miiltiples elementos que pueden contribuir a activar lios recursos de cada sistema

14
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productivo asi también elementos tangibles en intangibles caracterizados en una
actividad especifica, en un determinado espacio.

Figura 5 Elementos del producto turistico.

atractivos
turisticos

planta

accesibilidad .
turistica

producto
turistico

ili infraestruct
facilidades ‘T/ aestructura

motivaciones

Fuente: (Salcedo, M & San Martin, 2012, pédgs. 71-86 ) adaptado la informacién a un ciclo radial
Elaborador por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Segiin los autores, después de analizar los varios conceptos citados, definen al
producto turistico como la agrupacién de atractivos, accesibilidad, transporte,
alojamiento, alimentacion, recreacion etc., dichos elementos estdn presentes en la
oferta turistica de los diversos lugares o destinos turisticos ya consolidados a ser
visitados por el turistas, los productos turisticos por las diversas caracteristicas que
presentan causan la motivacion necesaria para que le visitante o turista adquiera el

producto.

4.8 Sistema Turistico

Segun Ortiz, A . & Garcia-Abreu (2008, pags. 89-106.) Menciona que hay
numerosos estudios que emplean enfoques parciales del sistema turistico, tales
como los que Clary (1993) denomina enfoques estructurales (referidos a las formas

de ocupacién del espacio turistico: infraestructuras, oferta de alojamiento, etc.) y

15
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enfoques funcionales (referidos a los flujos de poblacién, dinero, informacién, etc.,
propios dela actividad turistica.

Es la convergencia entre oferta y demanda. Entre los indicadores que
denotan o forman la oferta estdn el transporte, los atractivos, la informacién, los
servicios y la promocion. Por su parte la demanda, se constituye en base a recursos

naturales, capital humano y financiero, politicas piblicas y organizaciones.

Figura 6: los principales elementos del sistema turistico

* Operadoras

Productos tur1stlc.aS
v » Agencias de
servicios viajes
turisticos * Turistas y
excursionistas

Sector
privado

Fuente: Korstanje, 2012, adaptado y modificado
Elaborador por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Segtin la Organizacién Mundial del Turismo (2016, pag. 34), menciona que
es un modelo conceptual de proceso formado por un conjunto de elementos
ordenados seglin sus funciones y su localizacién espacial, que se enlazan
racionalmente entre si por medio de los principios o reglas del mercado (oferta,
demanda y regulacién), manteniendo a su vez relaciones de intercambio con otros

sistemas de diferente rango."

Como todo sistema conceptual, proviene de un sistema real y es paralelo

16
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ajustdndose metodolégica y simbélicamente, facilitando el andlisis y la
comprension de dicho sistema real y es en este sentido en que radica su importancia

como herramienta de investigacion.

Particularidades: en el sistema turistico ninglin elemento se encuentra
aislado sino que todos sus componentes estin muy vinculados entre si y con el
exterior. Esta caracteristica le confiere un alto grado de apertura, flexibilidad y
dinamismo por lo que resulta un modelo teérico maleable frente a distintas

situaciones del entorno fisico, sociocultural y econémico.

Segiin lo antes ya mencionado que un sistema turistico estd compuesto por un
conjunto de elementos heterogéneos que estin estrechamente vinculados entre si y

en constante dinamismo.

4.9 Atractivo turistico

Segiin Valdez (2005, pags. 100-108) sefiala que son el conjunto de lugares,
bienes costumbres y acontecimientos que por sus caracteristicas, propias o de
ubicacién en un contexto, atraen el interés del visitante estos generan demanda
turistica; espacios naturales, monumentos, fiestas, actos culturales, museos,

exposiciones, conjuntos, centros histéricos y gastronomia.

Tienen un valor intrinseco ambiental, histérico o de otro tipo; parte de su

funcién se relaciona con el uso turistico que hacemos de ellos.

Segin Ricaurte (2009, pags. 76-80) enfatiza que se los considera como el
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origen del sistema turistico; los atractivos pueden ser naturales o culturales y
pueden ser jerarquizados de acuezdo a su capacidad de generar una demanda o de
acuerdo a su potencialidad de desarrollo, “Es el recurso turistico al cual la actividad
humana le ha incorporado instalaciones, equipamiento y servicios, agregindole

valor.”

Los autores definen al atractivo turistico como aquellos recursos naturales o
culturales de gran valor, que poseen los pueblos, ciudades o destinos, que son

capaces de generar la motivacién para que exista el flujo turistico en ellos.

4.10 Recursos Turisticos

Segiin Gémez, B & Loépez, F (2002, pag. 100)expresa lo siguiente es
considerado recurso turistico a aquel elemento que, en la medida en que ha sido
percibido por el hombre como posible satisfactor de necesidades.

Segin Quesada (2005) extiende que son los que motivan y generan
desplazamientos de los turistas hacia determinado lugar para realizar en éste
actividades propias de las caracteristicas del destino y su equipamiento.

Segin Martinez (2015) indica que poseen caracteristicas que implican un
atractivo para el turismo, bien sea de caricter natural de esparcimiento y recreacién
histérica cultural.

Los autores definen al recurso turistico como aquel elemento que se
encuentra en un sitio o lugar determinado, que por las caracteristicas presentes en
el o en su entorno, podria ser potencializado y convertirse en la base de desarrollo

de diversas actividades que generen la visita de turistas.

18

Scanned with CamScanner



411 Marco legal

Para el desarrollo de este fundamento se tomaré en consideracién datos legales
del estado ecuatoriano que se relacionen con el objeto de estudio. También se
pondra en consideracién normas internacionales existentes que dan soporte a laidea

de una cultura de calidad en los servicios ofertados en el Ecuador.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR (2008)
Secciéon V
“Intercambios economicos y comercio justo”
Art. 336.- EI Estado impulsara y velard por el comercio justo como medio de acceso
a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacién
y promueva la sustentabilidad.
El Estado asegurard la transparencia y eficiencia en los mercados y fomentara la
competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definird
mediante ley.
Art. 337.- El Estado promoveri el desarrollo de infraestructura para el acopio,
trasformacién, transporte y comercializacién de productos para la satisfaccién de
las necesidades basicas internas, asi como para asegurar la participacién de la
economia ecuatoriana en el contexto regionral y mundial a partir de una visién
estratégica.
REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DE TURISMO (2002).
Titulo Primero del Régimen Institucional del Ministerio de Turismo
CAPITULO1
Art, 7.- De la potestad normativa. - El Ministerio de Turismo con exclusividad y

de forma privativa expedird las normas técnicas y de calidad a nivel nacional
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necesarias para el funcionamiento del sector, para cuya formulacién contara con la
participacién de todos los actores involucrados en el turismo. La participacién
referida en este articulo es obligatoria, previa, se la realizard a través de las
instituciones publicas y privadas relacionadas con el sector, formalmente
organizadas y sus resultados serdn referenciales para las instituciones del Estado.
Art. 8.- Del control. - A través de los mecanismos determinados en este reglamento
y demds normativa aplicable, el Ministerio ejercerd el control sobre el
cumplimiento de las obligaciones que tienen los prestadores de servicios turisticos,
como resultado de la aplicacién de la Ley de Turismo y sus correspondientes
reglamentos. El contzrol serd de caricter preventivo y sancionador de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 52 de la Ley de Turismo.

TITULO SEGUNDO DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SU
CATEGORIZACION.

CAPITULO1

Art. 42.- Actividades turisticas.- Segiin lo establecido por el Art. 5 de la Ley de
Turismo se consideran actividades turisticas las siguientes:

a) Alojamiento;

b) Servicio de alimentos y bebidas;

c) Transportacién, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito;

d) Operacién, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento.

e) La de intermediacién, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos,

congresos y convenciones; y,
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f) Casinos, salas de juego (bingo - mecanicos), hipédromos y parques de atracciones
estables

Art. 43.- Definicién de las actividades de turismo.- Para efectos de la aplicacion
de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las
actividades turisticas previstas en la ley:

e) Intermediacién

La actividad de intermediacién es la ejercida por agencias de servicios turisticos,
las sociedades comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas y que,
debidamente autorizadas, se dediquen profesionalmente al ejercicio de actividades
referidas a la prestacién de servicios, directamente o como intermediarios entre los
viajeros y proveedores de los servicios.

Por razén de las funciones que deben cumplir y, sin perjuicio de la libertad de
empresa, las agencias de servicios turisticos pueden ser de tres clases:

Agencias de viajes internacionales, agencias de mayoristas y agencias duales.

Son organizadoras de eventos, congresos y convenciones, las personas naturales o
juridicas legalmente constituidas que se dediquen a la organizacién de certimenes
como congresos, convenciones, ferias, seminarios y reuniones similares, en sus
etapas de gerenciamiento, planeacién, promocién y realizacién, asi como a la

asesoria y/o produccidn de estos certimenes en forma total o parcial.

Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida 2017 2021 (2017)

Objetivos Nacionales de Desarrollo

Eje 1: Derechos para todos durante toda la vida

Una vida digna con iguales oportunidades para todas las personas. Armar la

interculturalidad y plurinacionalidad, revalorizando las identidades.
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Garantizar los derechos de la naturaleza para las actuales y futuras generaciones.
Eje 2: Economia al servicio de la sociedad.

Consolidar la sostenibitidad del sistema econémico, social y solidario y afianzar la
dolarizacién Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdmico sostenible, de manera redistributiva y solidaria

Desarrollar las capacidades productivas y del entorno, para lograr la soberania
alimentaria y el Buen Vivir Rural

Eje 3: Mas sociedad, mejor Estado.

Incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio de la

ciudadania

Promover la transparencia y la corresponsabilidad para una nueva ética social.
Garantizar la soberania y la paz, y posicionar estratégicamente al pais en la regién
y el mundo.

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE CALIDAD (2011)

TITULOI

Objetivo y dmbito de aplicacién

Art. 1 Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad, destinado a:

i) regular los principios, politicas y entidades relaciorados con las
actividades vinculadas con la evaluacién de la conformidad, que facilite
el cumplimiento de los compromisos internacionales en ésta materia;

ii) garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados
con la seguridad, la proteccién de la vida y ta salud humana, animal y

vegetal, la preservacion del medio ambiente, la proteccién del
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consumidor contra pricticas engafiosas y la correccién y sancién de
estas practicas; y,
iii) Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la

competitividad en la sociedad ecuatoriana.

Art. 2.- Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad, los
siguientes:

1. Equidad o trato nacional.- Igualdad de condiciones para la transaccién de bienes
y servicios producidos en el pais e importados.

2. Equivalencia.- La posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de
otros paises, de conformidad con pricticas y procedimientos internacionales,
siempre y cuando sean convenientes para el pais.

3. Participacién.- Garantizar la participacién de todos los sectores en el desarroilo
y promocién de la calidad.

4. Excelencia.- Es obligacion de las autoridades gubernamentales propiciar
estdndares de calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y responsabilidad
social.

5. Informacién.- Responsabilidad de las entidades que conforman el sistema
ecuatoriano de la calidad en la difusién permanente de sus actividades.

Art, 3.- Decldrase politica de Estado 1a demostracion y 1a promocién de la calidad,
en los dmbitos publico y privado, como unr factor fundamental y prioritario de la
productividad, competitividad y del desarrollo nacional.

Art. 4.- Son objetivos de la presente Ley:

a) Regular el funcionamiento del sistema ecuatoriano de la calidad;

b) Coordinar la participacién de la administracién piiblica en las actividades de

evaluacién de la LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD -
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Pédgina 2

c) Establecer los mecanismos e incentivos para la promocién de la calidad en la
sociedad ecuatoriana.

d) Establecer los requisitos y los procedimientos para la elaboracién, adopcién y
aplicacién de normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacién de la
conformidad.

e) Garantizar que las normas, reglamentos técnicos y los procedimientos para la
evaluacién de la conformidad se adecuen a los convenios y tratados internacionales
de los que el pais es signatario.

f) Garantizar seguridad, confianza y equidad en las relaciones de mercado en la
comercializacién de bienes y servicios, nacionales o importados; y,

g) Organizar y definir las responsabilidades institucionales que correspondan para
la correcta y oportuna notificacién e informacién interna y externa de las normas,

los reglamentos técnicos y los procedimientos de evaluacién de la conformidad.

Seccién II

Del consejo consultivo del comité interministerial de la calidad

Art. 14.- Constituyese al Instituto Ecuatoriano de Normalizacién -INEN, como una
entidad técnica de Derecho Priiblico, adscrita al Ministerio de Industrias y
Productividad, con personeria juridica, patrimonio y fondos propios, con autonomia
administrativa, econémica, financiera y operativa; con sede en Quito y competencia
a nivel nacional, descentralizada y desconcentrada, por lo que deberd estabiecer
dependencias dentro del territorio nacional y, se regird conforme a los lineamientos
y précticas internacionales reconocidas y por lo dispuesto en la presente Ley y su

reglamento.
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4.12 Marco Conceptual

Tour operador: es en si una empresa que se encarga de ofrecer productos y
servicios turisticos, por medio de la contratacion de otros proveedores de los cuales
obtiene los servicios para la creacién de paquetes del tipo todo incluido, este se
integra a otras empresas para prestar sus servicios tales como alojamiento,
transporte, excursiones entre otros, y presta a su personal para realizar la logistica

del tour en la mayoria de los casos. (Chdvez & Medina , 2009)

Turismo: es un fenémeno social, cultural y econémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas
personas se denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas;
residentes o no residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las
cuales algunas implican un gasto turistico. (Organizacion Mundial del Turismo,

2007)

Satisfaccion del cliente: La satisfaccién del cliente va muy ligada a la calidad
empresarial ya que ambos términos no se deberian entender el uno sin el otro. Para
conocerla, es imprescindible generar vias para recibir feedback tras la compra y ver

qué se puede mejorar en este proceso. (Supply Chain., 2017)

Indicadores: En cuanto al significado de un indicador no consta una definicién
oficial por parte de alglin organismo nacional o internacional, solo algunas
referencias que los describen como herramientas para clasificar y definir, de forma

mds precisa objetivos e impactos, los indicadores deben ser medidas verificables de
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cambio y resultado disefiadas para contar con un estdndar con el cual evaluar o
evidenciar resultados con respecto a metas establecidas con la finalidad de facilitar
el reparto de trabajo, insumos y productos de esta manera alcanzar los objetivos

(Mondragén, A., 2002)

ISO: Son las siglas er inglés Internatioral Organization for Standardization. Se
trata de la Organizacion Internacional de Normalizacion, y se dedica a la creacion
de estdndares para asegurar la calidad, seguridad y eficiencia de productos y
servicios. Son las llamadas Normas ISO. (Normalizacién, ISO Organizacién.,

2015)

Organizacion: Para Ferrell y Geoffrey, la "organizacién consiste er ensamblar
y coordinar los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacién y otros, que
son necesarios para lograr las metas, y en actividades que incluyan atraer a gente a
la organizacion, especificar las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en
unidades de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones para que las
personas y las cosas funcionen para alcanzar el mdximo éxito" (Ferrel, O., &

Geoffrey, H., 2005)

Proceso: Un proceso es un conjunto de actividades que estin interselacionadas
y que pueden interactuar entre si. Estas actividades transforman los elementos de
entrada en resultados, para ello es esencial la asignacién de recursos.
(Normalizacién, ISO Organizacién., 2015}

Producto Turistico: Son elementos tangibles (infraestructura, equipamiento,

alojamiento, efc.) e intangibles (emociones vividas, cultura, hospitalidad, etc.) que
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permiten al visitante o turista tener experiencias, disponiendo para esto de un
territorio capaz de proveer al consumidor de momentos significativos, segiin su

propia percepcion. (Servicio Nacional de Turismo, 2015)

Promocién Turistica: es la accién de promocionar una persona, cosa, servicio,
etc. Tiene como objetivo promover y divulgar productos, servicios, bienes o ideas,
para dar a conocer y persuadir al piiblico de realizar un acto de consumo. (Ecuador

Travel, 2010)

Publicidad Turistica: Como toda publicidad, estd destinada, a tener utilidades
por medio de anuncios o campafias que hagan atractivos los servicios, y tratan
siempre de que el cliente potencial se convierta en real al momento de hacer uso de

ellos. (Mendoza, 2016, pags. 45-56)

Volumen de ventas: al considerar el nivel de ventas de un producto es uno de
los estdndares de calidad de un producto més valorado, por lo que siempre hay que

tenerlo en cuenta. (Supply , 2017)
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E. MATERIALES Y METODOS

5.1. Materiales

En la implementacién se utilizaron los siguientes equipos, herramientas e

instrumentos.

5.1.1 Equipos

— Equipo de Cémputo.

— Camara Digital.

5.1.2 Herramientas

Mbédulo de Sistema Inicial de Gestién Organizacional (SIGO).
— (D Interactivo del Sistema Inicial de Gestién Organizacional (SIGO).

Libreta de campo.

Lapiceros.

Papel bond.

5.1.3 Instrumentos

— Internet.

— Formularios para el registro de la informacién.

5.2. Meétodos

5.2.2. Ubicacion del area de estudio

El estudio se ubica en la Tour Operadora “Runawa Tours” del sefior Carlos
Santander Propietario, ubicado en la provincia Napo, cantén Tena de la parroguia
Puerto Misahualli, la cual cuenta con una poblaciémr 5.502 segiin datos de la INEC

2015.
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Tlustracién 1. Ubicacién del Area de Estudio

Tour Operadora "Runawa Tours™
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Indicaciones: Hasta aqui - Desde aqui

Fuente: Google Earth Pro
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

5.2.2. Ubicacion politica

La parroquia puerto Misahualli, pertenece al Cantén Tena, Provincia de

Napo, estd ubicado sobre el margen izquierdo del Rio Napo.

Limita con:

Norte: Parroquia San Pablo de Ushpayacu (Cordillera Napo Galeras)
Sur: Parroquias Puerto Napo y Ahuano (Rio Puni, Shalcana)

Este: Parroquia Ahuano (Rio Pusuno)

Oeste: San Pablo de Ushpayacu, Tena y Puerto Napo (Rio Umbuni
Ilustracion 2. Ubicacién Politica de 1a Parroquia Puerto Misahualli

DIVISION POLITICA DEL CANTON TENA
Archidona

Fuente: SEMPLADES - 2014
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5.2.3. Ubicacién geografica

Puerto Misahualli es una parroquia rural perteneciente al cantén Tena y a
la provincia de Napo en la Repiiblica del Ecuador.1 Tiene una poblacién de 5393
habitantes y 9,60 hab/km2.1
Es ademds, un puerto fluvial en el rio Napo en la Regién Amazdnica ecuatoriana.

Iustracion 3. Ubicacion Geografica del Cantén Tena
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Fuente: GAD Parroquial de Puerto Misahualli

5.3. Aspectos biofisicos y climaticos

5.3.1. Aspectos biofisicos

a) Relieve

Las provincias de Napo geolégicamente existen las formaciones Arajuno,
Chalcana, Tena, Napo y Chapiza lo que significa que gran parte de la provincia esta
constituida por rocas sedimentarias marinas de creticico Inferior (Walter Sauer
1965)”.

La parroquia del Puerto Misahualli forma parte de las superficies estructurales
bajas que tienen sustrato de bancos calcareos y lutitas. La accién de la erosién
diferencial ha dado lugar a la formacién de diferentes niveles de superficies

estructurales, con colinas homogéreas en sw mayoria de cimas redondeadas,
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vertientes convexas y pendientes que varian entre 12 y 40%. En relacién a la
geomorfologia forma parte de valles fluviales y aluviones, relieve colinar bajo”, se

establecen las siguientes formaciones:

Tabla 1. Unidades geomorfolégicas

FORMACION AREA PORCENTAJE
Coluwvio aluvial antiguo 218,21 0,65
Encafionamiento de mesa 828,50 2,48
Encafionamiento y vertiente de cuesta 398,27 1,19
Islas 193,31 0.58
Relieve colinado bajo 252,86 0,76
Relieve colinado medio 2.955,90 8,84
Relieve colinado medio a alto 4.248,99 12,71
Relieve colinado medio a bajo 658,81 1,97
Relieve montanoso 645,07 1,93
Rio doble 519,71 1,55
Superficie de cuesta - erosionada 37,56 0,11
Superficie de mesa 3.57547 10,69
Superficie y frente de cuesta 5.575,76 16,67
Superficie y vertiente de mesa 9.261,94 27,70
Terraza alta 2.560,98 7,66
Terraza baja 154,54 0,46
Terraza baja y cauce actual 158,72 047
Terraza indiferenciada 8,51 0,03
Terraza media 835,95 2,50
Terraza muy alta 193,50 0,58
Valle alluvial 159,08 0,48
Total 33.441,64 100

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Formaciones Napo (KN, Cretdcico} que es una sucesion de lutitas negras,
calizas grises a negras y areniscas calcdreas depositadas en una cuenca marina de
orientaciéon norte — sur. De esta formaciéon se han definido tres niveles

caracteristicos: Napo Superior, Napo Medio y Napo inferior.

Formacion Tena (Cretdceo Superior) estd conformada por una secuencia
sedimentaria de arcillas plasticas abigarradas, pobremente estratificadas
presentando una estructura masiva raras veces laminadas, arenosa y limpia. La

datacién se ha hecho en base a estu- dios palinologicos y paleontolégicos.

Formacion Chalcana (Mioceno) esta formacién es una secuencia

sedimentaria de are- niscas hasta arcillas de coloraciér café rojizo a verde
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amarillento, con cierta ocurrencia de vetillas de yeso, lutitas que podrian presentar

un moderado contenido de micas.

Formacion Arajuno (Mioceno Superior) se compone por una capa de
areniscas friables de color pardo de grano fino a grueso con intercalaciones de
arcillas bentoniticas y capas de yeso en la base, ficilmente reconocibles por la
presencia de arcillas y areniscas de color purpura y grises intercaladas en la

secuencia sedimentaria, se divide en tres miembros: Inferior, Medio y Superior.

Formaciéon Chambira (Mioceno Superior) estd compuesta por areniscas
de grano me- dio a grueso, comiinmente conglomerados con horizontes de
guijarros de arcilla y finas inter estratificaciones de lutitas verde azuladas, la

capa superior de esta formacién estd compuesta por conglomerados y depdsitos

de grava aluvial. 1

De acuerdo al mapa geomorfolégico, se desprende que las unidades mds
representativas de la parroquia son: superficie y vertiente de mesa corresponde
al 27,7% del territorio, superficie y frente de cuesta con el 16,7%, relieve colinado
medio a alto con 12,7% y la su- perficie de mesa con el 10,7%. La mayoria de las

formaciones corresponde a la unidad pie de monte, siendo éstas el 56,7% .

Valles Fluviales y Aluviones. Esta unidad morfolégica, ha sido formada
por el rio Napo, representado por materiales aluviales producto del propdsito del
mismo en épocas anteriores y de crecidas extraordinarias. Se trata de un valle
muy amplio, poco profundo en forma general, las pendientes naturales
transversales de sus flancos son suaves a pla- nos con pendientes que no
sobrepasan los 15° de inclinacién, lo que hace que la correntia superficial sea baja

y el agua lluvia en sectores queda estancada formando pequefias lagu- nas.

Relieve Colinar Bajo. Esta unidad se distingue ficilmente en el 4rea, ya
que, en el contacto con la unidad anteriormente descrita, hay una diferencia de
nivel de aproximada- mente unos 30m. Estd conformada por colinas alargadas,
mesetas de relieve ondulado y planicies con pendientes naturales transversales
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menores a 30° de incliracién y en las partes altas, suave a plano constituidas de
rocas sedimentarias, 1000 a 1100msnm y 817 a 853msnm, en donde también se

presentan cuentas moderadas establea, la intencién de drenaje es media.

Tabla 2. Descripcion de unidades geomorfologica.
Relieve Descripcion

Vertiente Andina Alta Coluvio aluvial antiguo, Encafioramiento de mesa,
Encafionamien- to y vertiente de cuesta, Islas Relieve
colinado bajo, Relieve colinado medio, Relieve colinado
medio a alto, Relieve colinado medio a

bajo

Superficie de cuestaerosionada, Superficie de mesa,
Pie de monte Superficie y

frente de cuesta, Superficie y vertiente de mesa, Rio doble

Cuenca Amazénica | Terraza alta, Terraza baja, Terraza baja y cauce actual,
Baja Terraza indi-

ferenciada, Terraza media, Terraza muy alta, Valie aluvial

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

b) Suelo

Son suelos alofénicos, con presencia de limos a franco limosos profundos.
Son de saturados en bases y tiene un pH 4cido, lo cual repercute en una baja
fertilidad. La retencién de humedad es superior al 100% por ser suelos muy
esponjosos. Se pueden observar suelo arcillo-limoso, con una baja capacidad de
drenaje superficial. Los suelos dcidos de la amazonia, tienen una fijacién de Fosforo
(P) con valores de retencion de 26 a 51%, los cuales se relacionan
significativamente con el contenido de materia orgdnica pobre y aluminio
intercambiable.

Es decir los suelos se caracterizan por una alta pobreza quimica y baja

fertilidad natural.
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Tabla 3. Uso y cobertura del Suelo

Nivel Area Porcentaje
Bosque 21.715,25 64,9%
Pastizal 7.920,20 23,7%
Vegetacion natural 1.170,22 3,5%
Mosaico agropecuario 859,3 2,6%
Cultivo permanente 530,89 1,6%
Cuerpo de agua 491,49 1,5%
Cultivo anual 417,72 1,2%
Otras areas 251,43 0,8%
Zona antrépica 67,54 0,2%
Cultivo semipermanente 17,6 0,1%
Total 33.441,64 1,00

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

c) Informacion climatica

Su clima es célido-hiimedo tropical, con precipitacién media anual de 3.900
mm. Temperatura minima de 180C y médxima de 340C con promedio de 250C2.
Los suelos son arcilloso- limosos con grava y arena. El Estudio de Impacto
Ambiental de &dreas mineras3, indica que la temperatura media es de 250C,
precipitacién de 3000 a 6000 msnm, humedad mayor a 90% ,velocidad del viento
de 8,2 a 10,8 m/s, se observa una nubosidad de 65% del dia.

Tabla 4. Descripcién del clima

Variable Descripcion
Precipitacion 3.000 a 6.000 mm
Temperatura 18a34°C
Pisos climadticos Tropical semithimedo y humedo
Humedad 90%

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

d) Flora

De acuerdo al PDOT del cantér Tena (2014-2019), las especies de fiora
endémicas en peligro de extinsién, de entre las que sobresale la especie Ampelo-

cera longissima, el Ahuano, mariposa entre otras.
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Existen muchas especies con caracteristicas médicas y nutricionales, que si bien
es cierto dentro de la cultura kichwa es conocida, la misma no ha sido difundida, ni
estudiada en sus caracteristicas bioquimicas, muchas de ellas se encuentran en
peligro o al menos ame- nazadas, por lo que urge el trabajo investigativo para
determinar su importancia nutricio- nal y medicinal, se aspira que con la presencia
de la Universidad IKIAM, se logré realizar investigaciones en este campo que
permita un uso eficiente de la flora endémica y nativa de la Amazoria y en especial

de la provincia de Napo.

En la parroquia se puede encontrar otras especies como: Balsa (Ochroma
pyramidale - Bombacaceae), Guarumo (Cecropia sciadophylla-Cecropiaceae),
pambil (Iriarte deltoi- dea), laurel (cordia alliodora), ceibo (Ceiba pentandra) y
especies arbustivas como las Heliconias (heliconia episcopalis -heliconiaceae),
Costus scaber- Costaceae, Cyclanthus bipartitus-Ciclantaceae), son especies mas
abundantes. Especies medici-nales como: una de gato, ayahuasca, guayusa, sangre
de drago, gualanga, papachina, anguila panga (Ant- hurium ernestii), chugri yuyu
(Kalanchoe pinnata) entre otras, especies frutales avio, guaba, guayaba, papapaya,
maiz, caimito, mamey colorado (Pouteria sapota), puma muyo (Caseriana
obovalis), zapote, cafia de azicar.

Cuadro 1. Especies de flora endémicas en peligro.

Descripcion del recurso bajo presion Amenaza Causa de
degradacion

Familia: Meliaceae En peligro de Expansi6n de la

Género: Swietenia : extincién frontera agricola,

Especie: Swietenia macrophyilla Def P

. eforestacion

Nombre comin: Ahuano

Familia: Zingiberaceae En peligro de Deforestacion

Género: Hedychium extincion

Especie: Hedychium coronarium

Nombre comiin: Mariposa

Familia: Zamiaceae En peligro de Deforestacion

Género: Zamia extincién

Especie: Zamia ulei

Nombre comin:

Descripcion del recurso bajo presion Amenaza Causa de
degradacion
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Género: Centropogon

Nombre comiin:

Especie: Centropogon papillosus

Familia: Ulmaceae Amenazada Deforestacién
Género: Ampelocera

Especie: Ampelocera longissima

Nombre comiin:

Familia: Campanulaceae Amenazada Deforestacién

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD

Parroquial Puerto Misahualli, 2014)

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

e) Fauna
Cuadro 2.Especie de Fauna

NOMBRE COMUN NOMBRE CIENTIFICO FAMILIA
Armadillo Dasypus novemcinctus DASYPODIDAE
Cusumbo Potos flavus PROCYONIDAE
Guatusa Dasyproctidae fuliginosa DASYPROCTIDAE
Guanta Agouti paca AGOUTIDAE
Jaguar Panthera onca FELIDAE
Mono aullador Alouatta palliata ATELIDAE
Tapir Tapirus terrestres TAPIRIDAE
Tigrillo Felis pardalis FELIDAE
Venado Mazama americana CERVIDAE

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD

Parroquial Puerto Misahualli, 2014)

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Cuadro 3. Mamiferos mis representativos

NOMBRE COMUN NOMBRE CIENTIFICO FAMILIA
Chichico De Napo Saimiri sciureus CEBIDAE
Coati Amazénico Coati Amazénico PCOCYONIDAE
Guatusa del Oriente Dasyprocta punctata DASYPROCTIDAE
Margay Leopardus wiedil FESDAE
Oso de Anteojos Tremarctos ornatus URSIDAE
Venado Colorado Nasua nasua CERVIDAE

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD

Parroquial Puerto Misahualli, 2014)

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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e Aves.

Cuadro 4. Aves

NOMBRE COMUN | NOMBRE CIENTIFICO FAMILIA
Aguila Arpia Harpia harpyja ACCIPITRIDAE
Aguila Pescadora Pandion haliaetus PANDIONIDAE
Carpintero Crestirrojo Dryocopus lineatus PICIDAE
Cacique Ecuatoziano Cacicus sclateri ICTERIDAE
Colibri Ermitafio Phaethornis hispidus TROCHILIDAE
Colibri Ermitafio Phaethornis malaris TROCHILIDAE
Chachalaca Jaspeada Ortalis guttata CRACIDAE
Dorsirroja Ramphocelus dimidiatus THRAUPIDAE
Gallinazo Negro Coragyps atratus CATHARTIDAE
Garrapatero Crotophaga ani CUCULIDAE
Garrapatero Mayor Crotophaga major CUCULIDAE
Guacamayo Azul y Ara ararauna PSITTACIDAE
Amarillo
Guacamayo Militar Ara militaris PSITTACIDAE
Guacamayo Ventirrojo Ara ararauna PSITTACIDAE
Golondrina de Riscos Haplochelidon andecola HIRUNDINIDOS
Halcon Cazamurciélagos | Falco rufigularis FALCONIDAE
Jacana Carunculada Jacana jacana JACANIDAE
Loras Amazona spp PIMELODIDAE
Mirlo Piconegro Turclis ignobilis TURCLIDAE
Mirlo Cuelliblanco Turdus albicollis TURDIDAE
Oropéndola Oriolus oriolus ORIOLIDAE
Paloma Domestica Columba livia COLUMBIDAE
Periquito Aliazul Brotogeris cyanoptera LOROS
Perico Ojiblanco Psittacara leucophthalmus | LOROS

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

¢ Anfibios y Reptiles

Cuadro 5. Anfibios y Reptiles mas representativos

NOMBRE COMUN | NOMBRE CIENTIFICO FAMILIA
Lagartija Alopoglossus angulatus | GYMNOPHTHALMIDAE
Rana Listada Scinax ruber HYLIDAE
Sapo Marino Rhinella marina BUFONIDAE

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

o Identificacion de Unidades Ambientales
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Son siete unidades ambientaies entre las cuales tenemos: zonas sin cobertura

vegetal (4reas deforestadas para actividades agricolas y estdn abandonadas), zonas

agropecuarias (areas destinadas a la produccién agricola y pecuaria), zonas de

vegetacién secundaria (bosque secundario), zonas de bosque hiimedo intervenido,

zonas

de bosque primario (dreas

protegidas},

asentamientos

humanos

(comunidades, barrios y la cabecera parroquial} y cuerpos de agua (recursos

hidricos como rios, riachuelos y vertientes).

Cuadro 6. Amenazas y Prioridades de Conservacion de los Ecosistemas

RECURSO [PROBLEMA AMBIENTAL ACTIVIDAD/CA NIVEL DE
USA AFECTACION

Agua Contaminacién por aguas Uso de pesticidas. Media Alta
residuales agricolas.
Contaminacién por aguas Actividades
residuales de la poblacién humanas Media
descargas del sistema sanitario
de Tena, sin ératamiento IActividad minera

revio) ilegal

Suelo Contaminacién por residuos  [Actividades Media Media
s6lidos. humanas —
Contaminacidn por residuos  [turismo
industriales (mantenimiento  [Transporte
vehiculos)

Flora yfauna Desequilibrio ecoldgico, por laDeforestacion de |Alta

disminucién de especies los bosques
nativas y endémicas de flora y [naturales,
fauna de
la Amazonia

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiento Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Cuadro 7. Areas Protegidas

Area Protegida Area (ha) Porcentaje
Cerro Sumaco y cuenca alta del rio Suno 10.325,17 30,88
- Ampliacién Hollin-Loreto-Coca
Venecia 168,37 0,50
Jatun Sacha 560,02 1,67
Parque Nacional Sumaco Napo Galeras 964,39 2,88
Total 12.017,95 35,94

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiemto Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

De acuerdo al mapa de 4reas protegidas de Puerto Misahualli, el 35,94%
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del drea parroquia se encuentra dentro del estatutos de territorio conservado, el
mismo que se encuentra en muy buen estado, siendo el drea mas grande la del
Cerro Sumaco y cuenca alta del rio Suno ampliacién Hollin — Loreto — Coca
con 10.325,17 hectdreas . Estas dreas se encuentran protegidas por el MAE, sin
embargo tienen presion de las comunidades de Tres Hermanos, Verdecocha e
Ishquifiambi (Vargas Shiguango , César Alonso Cerda Tapuy , Cerda And: , Cerda
Grefa , & Cerda Aguinda , 2019)

Tabla 5. Descripcion de impactos y nivel de contaminacion en el entorno
ambiental.

Ecosistema Descripcion del servicio Prioridad de
ambiental conservacion
Bosques Secundarios Regulacion escorrentia Alta
superficial, zecurso escénico
Bosque hiimedo Regulacién escorrentia superficial, Alta
tropical. recurso escénico

Fuente: Plan de Desarrollo Y Ordenamiemto Territorial del GAD Parroquial Puerto Misahualli (GAD
Parroquial Puerto Misahualli, 2014)

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

54. Tipo de investigacién

El trabajo investigativo se llev6 a cabo dentro de los siguientes tipos de

investigacion:

a. Documental. — Se determiné en la Tour operadora “Runawa Tours”, como un
segmento y sus partes organizacionales para poder delimitar problemas, causas
y soluciones en los niveles de satisfaccion adquiridos por el cliente buscar
informacién en libro, por lo cual se dio inicio con el andlisis documental con

los archivos facilitados por el Ministerio de Turismo (MINTUR).

b. Cualitativo. - Pueden describir y realizar el andlisis de los datos. La accién
indagatoria se mueve de manera dindmica en ambos sentidos: entre los hechos
y su interpretacion. (Herndndez Sanpieri, R., Fernindez Collado, C., & B,
2010).

¢. Cuantitativo. - porque se hace uso de datos nimeros en la herramienta SIGO
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e.

que califica valorativamente el nivel de satisfaccién que puede tener la oferta
del servicio turistico y todos los involucrados en el proceso, permitiendo

transformarlos a un andlisis critico de importancia de ejecucién y de monitoreo.

Campo. - Por la visita realizada en la Tour operadora Runawa Tours que
permite conocer la situacién actual adicional de la realizacién de la

herramienta SIGO que debe ser ejecutada en el lugar de estudio.

Observacion. - En la observacién el investigador considera los fenémenos tal
como se presentan, sin modificarlos ni actuar sobre ellos, mientras que la
experimentacién implica una variacién provocada intencionalmente por el
investigador sobre las condiciones en las que se desarrolla el fen6émeno,
(Marshall & Rossman , 1998) la definen como "la descripcién sistemdtica de
eventos, comportamientos y artefactos en el escenario social elegido para ser
estudiado" El método es cualitativo, se aplicard de forma directa y critica
evaluando todo el panorama para conocer todos los aspectos que influyen.
(Kawulich, B., 2005)

Con esta técnica se pretende recabar la informacién necesaria que permita al
investigador realizar un diagnéstico de la magnitud de los impactos producidos,
lo cual me permitié analizar de manera directa, a través de la vista, la aplicacién

del programa SIGO (Sistema Inicial de Gestion organizacional).

Recoleccion bibliografica. - Por el constante manejo de informacién literaria

para la formacién de un documento investigativo.

Entrevistas con actores claves. — Las entrevistas se llevaran a cabo utilizando

los formularios del “Sistema Inicial de Gestién QOrganizacional” (SIGO).

39

Scanned with CamScanner



5'5.

Conocer la situacién actual en la Tour operadora Runawa Tours

5.5.1 Diagnostico situacional

Utilizando el formulario F-G-01 - lista de verificaci6n, expuesto en el “Anexo

17 participando de una irtervencién directa se plantea que el propietario responda

varias preguntas para obtener datos necesarios que nos permitan comprender la

situacién actual de la Tour operadora Runawa Tours .Las preguntas son un

resumen de los 3 Méculos que se ejecutaran en el SIGO, cada médulo contara con

una puntuacién optima de 30 puntos, la calificacién minima para obtener el

Distintivo es de 75 puntos y como calificacién maxima posible 120 puntos.

Ademads, las preguntas de la lista de verificacién cuentan con un pardmetro de

0 hasta 4 puntos, de acuerdo con la siguiente tabla y criterio de evaluacién.

Tabla 6. Lista de verificacion

Puntos Escala aplicable a los Médulos del Sistema de Gestion.

0 No aplica.

1 Conceptualizado. Tiene una clara idea de cémo se podria aplicar
el Médulo en su empresa.

2 Implementacién inicial. Ha iniciado la implementaci6n, pero aun
no pasa del 50%.

3 Implementacién avanzada. La implementacién estd entre un 51 y
un 100%.

4 Implementacién concluida con medicién de resultados, al menos
un afio de maduracién y mejora.

Fuente: SIGO (Sistema Inicial de Gestion Organizacional.)
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Con los resultados obtenidos se procederd a realizar la siguiente formula:

Calificacion modulo = Z escala calificaciones x 0,75
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5.5.2 Realizar el Diagnostico de Resultados.

Empleando el formulario F-G-02, Diagnéstico de resultados expuesto en el
“Anexo 27 se pretende comprender el entorno real de la empresa sobre dreas

potenciales, comerciales, internos y financieras.

5.5.3 Realizar el Diagnéstico de 1a Estructura Financiera.

Utilizando el Formulario F-G-03: Diagnéstico de la Estructura Financiera
expuesto en el “Anexo 3” se pretende recolectar datos estimados relativos a sus
registros contables, asi como su diagnéstico de situacién actual financiero y

oportunidades de mejorar.

5.6. Aplicar la metodologia del Sistema inicial de gestién organizacional

(SIGO) en la Tour operadora Runawa Tours.

5.6.1 Procesos en la Implementacién del Programa Sistema Inicial de
Gestion Organizacional (SIGO).

6 Sesiones de capacitacién a los propietarios de las empresas turisticas a través

de funcionarios del MINTUR (Ministerio de Turismo)

Visitas de asesoria técnica, mediante una entrevista utilizando los formularios
expuestos en los anexos, con el cual se prevé obtener la informacion necesaria para

el proceso.
La Implementacién del Sistema Inicial de Gestiéon Organizacional (SIGO)
requiere el cumplimiento de un cronograma de trabajo a través del formulario (F-

H1-01) expuesto en el “Anexo 47, er el que se muestran cada una de las

herramientas y el tiempo de asignacién previsto para su ejecucion.
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5.6.2 Modulo 1: Calidad Personal.

a. Herramienta 1: Cambio y Lenguaje Propio.

e Mediante el formulario F — H1 — 03: Sistema QQCC (expuestos en el “Anexo
5”) se pretende mejorar el nivel de comprensién en la comunicacién y

orientacion con el cliente.

¢ Con el Formulario F — H1 — 02: Matriz de Asignacién de Responsabilidades
(expuestos en el “Anexo 67), se procurara que el propietario de la Tour operadora
Runawa Tours asigre a sus colaboradores distintas tareas, siendo ellos los
responsables de que se cumplan, con el prop6sito que se incluya a todos los

miembros de la hosteria en el cambio.

b. Herramienta 2: Desarrollo Humano y Liderazgo.

El propésito de esta herramienta es completar el Formulario F — H2 — 01:
Diagnéstico de Puesto que se expone en el “Anexo 77, con el cual se pretende
visualizar si los trabajadores estdn en el lugar de trabajo apropiado para sus
habilidades, de no ser el caso se solicitara al propietario una capacitacién y

asignacion de nuevos puestos de trabajo.

Una vez lleno el formulario anteriormente expuesto se procedera a realizar un

organigrama estructural del hostal
c.  Herramienta 3: El Método de las 5S.

En método de las 5S es un proceso de cambio fisico y estandarizacién de
procesos, dentro del hostal se procura que todo el personal forme parte del proceso,
con el fin de mejorar los lugares de trabajo, tratando de mejorar el orden y limpieza

de areas fisicos.

Las 5S se basan en 5 palabras japonesas expuestas en la siguiente ilustracion:

42

Scanned with CamScanner



Tlustracion 4. 58

1. SEIRI
(Seleccionar)

2. SEITON
(Ordenar)

SHITSUKE:
(Disciplina)

SEIKETSU:
(Estandarizar

SEISO:

) (Limpiar )

Fuente: Sistema Inicial de Gestién Organizacional (SIGO).

Con el fin de dar cumplimiento al proceso de las 5S y facilitar la distribucién

adecuada del lugar se llevard un registro fotogréfico.

5.6.3 Moédulo 2: Enfoque en el Cliente.

a. Herramienta 4: Turistas y Mercado

e A través del formulario (F-H4-01) Segmentacién del Mercado y (F-H4-02) y
Analisis de Necesidades del Nicho Seleccionado expuestas en el “Anexo 8”Y
el “Anexo 97, se espera contar con una perspectiva real relativa al manejo y
difusi6n de la Tour operadora Runawa Tours, debido a que la actual herramienta

cuenta con bases de marketing.

e Con el formulario F-H4-03: Traduccién de las Necesidades del Cliente expuestas
en el “Anexo 117, se pretende lograra plasmar de manera escrita los resultados

ma4s notorios de las encuestas y demdés herramientas previamente mostradas.

e En esta misma herramienta existe el proceso de Encuesta de Satisfaccién con
ayuda del formulario (F-H4-04) expuestas en el “Anexo 10” permitiéndonos

estar al corriente en cuanto al punto de vista de los clientes, concerniente al
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servicio que ofrece la Tour operadora Runawa Tours.

e Usando el “Arexo 12”” F-H4-05 Evaluacién Competitiva, se pretende determinar

la competencia y las circunstancias actuales de la empresa.

¢ Con el “Anexo 13” formulario F-H4-06 Definicién de valor agregado

resaltaremos las mejores cualidades que posee la Tour operadora Runawa Tours.

b. Herramienta 5: Servicio y Atencién al Cliente

Esta herramienta refuerza el desarrollo de cualidades positivas con el propédsito
de mejorar el vinculo entre servidor - cliente, ademads, utilizando el “Anexo 14” F
— H5 — 01: Gestién de Reclamos y Quejas se pretende receptar quejar y sugerencias
reales de los clientes, para con ellos establecer un proceso de respuesta para

cualquier reclamo futuro.

c¢. Herramienta 6: Ventas y Fidelizacién.

Con esta herramienta SIGO pretende identificar si existe canales de venta dentro
de la empresa, igualmente procura saber si la Tour operadora Runawa Tours cuenta

con acciones para fidelizar a los clientes.

5.6.4 Moddulo 3: Gestion de 1a Rutina y 1a Mejora

a. Herramienta 7: Mejora de lo Cotidiano

Con la presente herramienta, se buscard que la Tour operadora Runawa Tours
defina sus procesos e identifique sus componentes, ademds de que utilice la
estandarizacién como base para la mejora continua, con ayuda de los siguientes
formularios: F-H7-01: Analisis de Prioridades para la Estandarizacién, expuesto en
el “Anexo 15” y el Formulario F-H7 — 02: Procedimiento Operativo, expuesto en

el “Anexo 167
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b. Herramienta 8: Gestion de la Informacion

La herramienta 8 se desarrolla como propuesta usando toda la informacién

necesaria sobre las finanzas, para que el hostal defina sus puntos criticos.

c¢.  Herramienta 9: Politica Basica y Evaluacién de Resultados

En la presente herramienta se realizard un FODA segtin el formulario F-H9-02:
Creacién de Matriz FODA expuesto en el “Anexo 177 para examinar aspectos
internos y externos de la Tour operadora Runawa Tours. Conjuntamente, se
establecerd la Misién, Visién y valores empleando el formulario F-H9-01 expuesto

en el “Anexo 18

5.7. Elaborar un plan de acciones correctivas para la Tour operadora
Runawa Tours
Con el fin de determinar las acciones correctivas y aportar al mejoramiento
continuo del Hostal, se procedera a trabajar con dos matrices, la primera permitira

determinar las accionres correctiva y la segunda evaluar el cumplimiento.

F. RESULTADOS

6.1.  Conocer la situaciéon actual de la Tour operadora Runawa Tours

6.1.1. Diagnostico situacional

Para la realizacion del diagnoéstico situacional se trabaja con los datos obtenidos

en el formulario F-G-01, lista de verificacién, expuesto en el “Anexo 197 cuyos

resultados se describe por médulos a continuacién:
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a. Mddulo 1: Calidad Personal

Se realiza la interpretacion de los datos, 1os mismos que se simplifican en la tabla

6 y fueron obtenidos mediante la férmula mencionada a continuacién:

* Calificacion médulo 1 = Z escala de calificaciones x 0,75

Calificacién médulo 1 = 20 x 0,75

Calificacion médulo 1 = 15

Tabla 7. Resultados obtenidos en el médulo 1 calidad personal en el diagnostico
situacional.

MODULO PUN'I:UACI()N 2. ESCALA DE 3 [ESCALA PUNTAJE
MAXIMA CALIFICACION | CALIFICACIONES | ALCANZADO
POR ) X0,75%
MODULO
Modulo 1 | 30 puntos 20 20x 0.75 15

Fuente: Formulario F-G-01 (Anexo 19).
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Grafico 1. Modulo #1 Calidad Personal

35
30
30
25
20
15
15
10
5
0
alcanzado optimo

Fuente: Formulario F-G-01
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Interpretacién: Se obtuvo una calificacién de 15 sobre 30 determinandose que
las principales falencias de la empresa son: inexistencia de un organigrama oficial

y no cuenta con una estandarizacién de procesos.
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b. Médulo 2: Enfoque en el Cliente

Se realiza la interpretacion de los datos, 1os mismos que se simplifican en la tabla

7 y cuyos resultados fueron obtenidos mediante la férmula expuesta a continuacién:

* Calificacion médulo 2 = Z escala de calificaciones x 0,75

Calificacién médulo 2 = 19 x 0,75
Calificaciéon médulo 2 = 14.25

Tabla 8. Resultados obtenidos en el médulo 2 calidad personal en el diagnostico
situacional.

MODULO PUN'II"UACI(')N 2. ESCALA DE Yy [ESCALA PUNTAJE
MAXIMA CALIFICACION | CALIFICACIONES | ALCANZADO
POR 1 Xo0,75
MODULO
Modulo 2 | 30 puntos 20 19x 0.75 14.25

Fuente: Formulario F-G-01 (Anexo 19).
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Grafico 2. Modulo #2 Enfoque en el Cliente
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Fuente: Formulario F-G-01
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Interpretacién: se obtuvo una calificacién de 14.25 sobre 30 puntos,
deduciéndose que la empresa no considera satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes ademas se evidencia que no cuenta con canales de venta directos que

permitan mantener al establecimiento con una tasa de ocupacién efectiva.
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c. Médulo 3. Gestién de 1a Rutina y 1a Mejora

Se realiza %a interpretacion de los resultados, los mismos que se simplifican en

la tabla 8 y fueron obtenidos mediante la férmula mencionada a continuacién:

* Calificacion médulo 3 = Z escala de calificaciones x 0,75

Calificacién médulo 3 = 18 x 0,75

Calificaciéon médulo 3 = 13.50

Tabla 9. Resultados obtenidos en el médulo 3 calidad personal en el diagnostico

situacional
MODULO PUN'I:UACI()N 2. ESCALA DE 3 [ESCALA PUNTAJE
MAXIMA CALIFICACION | CALIFICACIONES | ALCANZADO
POR Y X075
MODULO
Modulo 3 | 30 puntos 20 18 x 0.75 13.50

Fuente: Formulario F-G-01 (Anexo 19).
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Grafico 3. Modulo #3 Gestion de la Rutina y la Mejora
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Fuente: Formulario F-G-01
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

30

optimo

Interpretacién: Se obtuvo una calificacién de 13.50 sobre 30, concluyéndose

que, la Tour Operadora muestra poco interés en la estandarizacién de procesos,

ademads no ha establecido su politica bdsica. Misién, valores y visién,
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Resultado final de los tres médulos:

Grafico 4.Diagnostico situacional
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Fuente: Formulario F-G-01
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Interpretacion: Se determiné que en los tres mdédulos que en la Tour Operadora
existen falencias respecto a la calidad al personal, enfoque al cliente y gestién de
rutina y mejora, dando como resultado que el médulo 1 y 3 son los que menor
puntaje alcanzaron, demostrando asi que el kostal alcanza un total en la calificacién

alcanzada del 63% por debajo de la nota mdxima.

6.1.2. Realizar el Diagnostico de Resultados.

El formulario F-G-02, diagnéstico de resuitados, expuesto en el “Anexo 207,

indica la siguiente tabla de resultados.
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Tabla 10. Diagnostico de Resultados

Semaforo
ELEMENTO PORCENTAIJE
B[R
POTENCIAL (Personal (rotacién —
ausentismo e impuntualidad — ingresos 0
destinados a capacitacidn - accidentes 410 27%
laborales)
COMERCIALES (Participacién en el
mercado - Satisfaccién de clientes - Porcentaje 1|2 27%
de ocupacion - Tarifa promedio)
INTERNOS (Productividad - procesos clave — 2 11 19%
.. .. 0
Desperdicios — Innovacién)
FINANCIEROS (Utilidad — Rentabilidad — 113 270
Liquidez - Margen Neto sobre ventas) ?

Fuente: Formulario F-G-02
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Grafico 5. Diagnostico de Resultados

financieros

comercial
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20%

25% 30%

Fuente: Formulario F-G-02
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Interpretacién: Se puede concluir que, los procesos internos de la empresa son

adecuados; hay que fortalecer considerando que no se lleva un contro? de los

mismos lo que impide determirar la rentabilidad y utilidad de la empresa. Otro

elemento a fortalecer es el comercial en el cual hay que establecer métodos para

acrecentar la afluencia de la demanda, medicién de satisfaccién del cliente. En

cuanto al elemento potencial el unico estindar a mejorar son los procesos de
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capacitacién del personal a través de una asignacién del porcentaje de ganancias

destinadas para este rubro.

6.1.3. Realizar el Diagnostico de la Estructura Financiera.

Los datos derivados del formulario F-G-03, diagnéstico de la estructura

financiera expuesto en el “Anexo 217, se exponen en el siguiente gréafico.

Cuadro 8. Diagnostico de Situacion

Diagndstico de Situacién Bien Medio Mal

Ventas X

Resultados

Costos y gastos
Rentabilidad

Capital Activos

)| R

invertido Pasivos

Fuente: Formulario F-G-03
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Grafico 6. Diagnéstico de la Estructura Financiera I
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Hventas M costosygastos HActivos @ Pasivos

Fuente: Formulario F-G-03
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Interpretacién: Sobre el diagnostico de situacién en la estructura financiera,
concluimos sefialando que la rentabilidad de la Tour Operadora se encuentra en un

nivel medio con un total de 10, segiin datos expuestos por la propietario.
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Cuadro 9. Oportunidad de Mejora

OPORTUNIDAD DE MEJORA NULO BAJO | ALTO
Ventas X

Resultados

Costos y gastos
Rentabilidad

Capital Activos

Xl o X

invertido | Pasivos

Fuente: Formulario F-G-03
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Grafico 7. Diagnéstico de la Estructura Financiera IT
120%
100%

80%

60%

100%
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Fuente: Formulario F-G-03
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Interpretacion: se pudo concluir que, las posibilidades de desarrollo de 1a Tour
Operadora se encuentran en un nivel alto, debido a la buena acogida que la empresa

tiene con relacién a la implementacién del programa (SIGO).
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6.1.  Aplicar la metodologia del Sistema Inicial de Gestion Organizacional

(SIGO) en la Tour Operadora Runawa Tours

6.2.1. Procesos en la Implementacion del Programa SIGO (Sistema Inicial

de Gestion Organizacional).

Los procesos a desarrollar en la Implementacién del “Sistema Inicial de Gestién

Organizacional” (SIGO) se los expone en las siguientes cuadros y tablas.

Cuadro 10. Sesiones de Capacitacién con los Propietarios.

SESIONES DE CAPACITACION CON LOS PROPIETARIOS
Sesion Asistencia Observacién

esiones sI | NO se 6

Sesién 1 X | A la primera reunién, no se pudo
asistir debido al cierre de las vias por
una protesta de la poblacién.
Sesion 2 X Ninguna
Sesién 3 X Ninguna
Sesion 4 X Ninguna
Sesién 5 X Ninguna
Sesién 6 X Ninguna
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
Tabla 11. Asesoria Técnica

ASESORIA TECNICA FECHA OBSERVACION
Acompafiamiento a los
funcionarios del
MINTUR para la
revisibn de la tour 15/05/2019 Ninguna
operadora Runawa Tours
y  capacitaciéon  del
personal a cargo de la
Ing. Glamis
Acompafiamiento y
asesorfa  con  los 5/06/2019 Ninguna
formularios del proyecto
SIGO
Acompafamiento y
asesorfa  con los 8/06/2019 Ninguna

formularios del proyecto
SIGO
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ASESORIA TECNICA FECHA

OBSERVACION

Acompafiamiento y
asesoria con los 22/06/2019
formularios del proyecto
SIGO

Ninguna

Verificacién de cambios
y mejoras en la tour 03/07/2019
operadora

Ninguna

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Utilizando el formulario F-H1-01 expuesto en el “Anexo 227, se realizd el

siguiente cronograma de implementacion.

Tabla 12.Cronograma de Implementacion

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

MES

MODULO 1: CALIDAD PERSONAL

ABRIL

HERRAMIENTA 1: CAMBIO Y LENGUAJE PROPIO

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
aspectos vinculados a 1a Herramienta [ (en el caso que sea
aplicable seleccionar a instructores para dictar la
capacitacion).

Dar a conocer a los colaboradores el cronograma de
implementacién de las 9 Herramientas.

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 1.

Establecer una  Matriz de  Asignacién de
Responsabilidades para implementar el cambio enr la
empresa turistica.

Destinar una carpeta con diferentes separadores para que
se coloque toda la documentacién generada enr cada una
de las Herramientas del S1GO.

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
aspectos vinculados a 1a Herramienta 2 (en el caso que sea
aplicable seleccionar a instructores para dictar la
capacitacion).

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 2.

Elaborar un organigrama de la empresa turistica, definir
las metas para cada drea y darlo a conocer.

Identificar las necesidades de capacitacion de la empresa
turistica.

Elaborar el plan de capacitacion de 1a empresa turistica.

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
aspectos vinculados a la Herramienta 3 (en el caso que sea
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aplicable seleccionar a instructores para dictar la
capacitacion).

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 3.

Conformar un Comité de las 58S.

Elaborar lineamientos a seguir de orden y limpieza de los
sectores donde se trabaje con las 58.

Establecer el Dia del Descarte y tomar fotografias antes
de ese dia

Preparar e implementar el Dia del Descarte y tomar
fotografias nuevamente una vez implementadas las 5S.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

MES

MODULO 2: ENFOQUE EN EL CLIENTE

MAYO

HERRAMIENTA 4: TURISTAS Y MERCADO

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
aspectos vinculados a la Herramienta 4 (en el caso que sea
aplicable seleccionar a instructores para dictar la
capacitacion).

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 4.

Definir los segmentos y nichos de mercados meta.

Seleccionar y anafizar los mercados meta y definir las
necesidades de los clientes.

Elaborar, aplicar y procesar la Encuesta de Satisfaccién
(minimo 25 encuestas).

Proponer e implementar acciones acordes al resultado de las
Encuestas de Satisfaccién.

Definir la situacién de la empresa respecto de la
competencia.

Redisefiar el producto ampliado considerando las
necesidades de los clientes.

HERRAMIENTA 5: SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
aspectos vinculados a la Herramienta 5 (en el caso que sea
aplicable seleccionar a instructores para dictar la
capacitaciomn).

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 5.
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Definir, documentar y dar a conocer la postura de atencién
deseada

Elaborar el Formulario de Gestién Reclamos y Quejas

Establecer el procedimiento de reclamos y sugerencias para
aprovechar los comentarios de los clientes y realizar su
seguimiento.

HERRAMIENTA 6: VENTAS Y FIDELIZACION.

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
aspectos vinculados a la Herramienta 6 (en el caso que sea
aplicable seleccionar a instructores para dictar la
capacitacion).

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

MES

MODULO 2: ENFOQUE EN EL CLIENTE

MAYO

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 6.

Definir el mensaje que permite transmatir los beneficios que
la empresa ofrece a los clientes y seleccionar el canal de
venta apropiado para transmitirlo

Disefiar e implementar una estrategia de ventas adecuada
para la empresa.

Indicar acciones para fidelizar al cliente

MODULO 3. GESTION DE RUTINA Y LA MEJORA

HERRAMIENTA 7: MEJORA DE LO COTIDIANO

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
aspectos vinculados a la Herramienta 7 (en el caso que sea
aplicable seleccionar a instructores para dictar la
capacitacion).

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 7.

Analizar las prioridades para la estandarizacion.

>

Elaborar y Documentar los principales procesos y sus
correspondientes procedimientos operativos. Darlos a
conocer a los colaboradores del sector correspondiente.

Documentar por colaborador y/o por sector quienes son
sus clientes internos y externos y las necesidades
(requisitos) que deben satisfacer.

HERRAMIENTA 8: GESTION DE LA INFORMACION
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Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los X
aspectos vincuiados a la Herramienta 8 (en el caso que sea
aplicable seleccionar a instructores para dictar la

capacitacién).
Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 8. X
Disefiar un Sistema de Informacién con los indicadores X

clave a nivel negocio.

Establecer los puntos criticos de la organizacion y X
elaborar un Tablero de Control que contenga los
indicadores de estos puntos criticos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES MES
HERRAMIENTA 8: GESTION DE LA INFORMACION JULIO
Elaborar un presupuesto para un periodo definido y
compararlo con los datos reales. X

Identificar que documentos, controles o rutinas deben
establecerse como parte del anélisis econémico-
financiero dentro de la empresa turistica.

Elaborar la informacién de interés que serd expuesta de X
modo visual

HERRAMIENTA 9: POLITICA BASICA Y EVALUACION DE
RESULTADOS

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
aspectos vinculados a la Herramienta 9 (en el caso que sea
aplicable seleccionar a instructores para dictar la
capacitacion).

Definir la Politica Basica con pleno compromiso de quien
ejerce el liderazgo en la empresa turistica.

Elaborar un FODA que permita analizar el contexto en
que se desenvuelve la empresa turistica.

Definir las Directrices, su despliegue y el seguimiento en
todos los niveles de la empresa turistica.

Elaborar el sistema QQCC de un objetivo del megocio.

>

ol I R

Elaborar un calendario con las fechas de todas las
reuniones de Exposicién y Evaluacién de Resultados que
se realizardn para la rendicién de cuentas de las

Herramientas.

Fuente: Formulario F-H1-01
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

>
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6.2.2. Modulo 1: Calidad Personal.

a. Herramienta 1: Cambio y Lenguaje Propio.

e Mediante el formulario F — H1 — 03, sistema QQCC (expuestos en el “Anexo

237), se registré en la presente ficha los siguientes puntos y datos:

Cuadro 11. Capacitacion para el personal y reuniones de asesoramiento

Descripcion de la accion | Responsable Disposicidn de tiempo va_el (-ie
y recursos cumplimiento
Elaborar nuevos 4 Sabiendo la
productos turisticos a = necesidad del cliente
través de la elaboracion © y de nuevos Cada afio
de paquetes turisticos :g atractivos turisticos
7
2 Remodelar en
Readecuar la oficina de i Fen%poradas baja  (
la runawa tours © junio) y contar con el | ada afio
8 presupuesto para
= .
2 poderla realizar
Limpiando,
[75]
_% ordenando, reparando
Aplicar métodos de las 5 O y  despachando da 2
S o equipos en mal estado | Cada 2 meses
t% de la oficina y la
2 bodega de runawa
tours

Fuente: formulario F— H1 —03.
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

¢ Con el formulario F — H1 - 02, matriz de asignacién de responsabilidades
(expuestos en el “Anexo 24”), se registré con éxito a los colaboradores dando

como resultado la siguiente tabla.
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Cuadro 12. Asignacion de Responsabilidades

Q
s
NOMBRES e 5 |2 |22
DE LOS g% |g |gg& |8 |8
RESPONSABLES 8 Q ~ 4 o & e 1.2
a4 o ] =] E
Y FECHA e < = =
Q
Cambio y Lenguaje| X
Propio
X
Desarrollo Humano vy X X
Liderazgo
El Método de las 5S X X X
Turistas y Mercado X X
Servicio y Atencién al X X
Cliente
Ventas y Fidelizacién. X X
Mejora de lo Cotidiano X X
Gestion de la| x X
Informacién
Politica Basica y| x X X
Evaluacién de Resultados

Fuente: formulario F— H1 — 02,
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

b. Herramienta 2: Desarrollo Humano y Liderazgo.

Obtuvimos los siguientes datos con ayuda del formulario F — H2 — 01,

diagnéstico de puesto que se expone en (el “Anexo 25), visible en la siguiente

tabla:
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Tabla 13. Diagnostico de Puesto

d <) g zZ = w
o= c wn =
Z % A ST ZEnQ
w § = wE A QH pwz
7 ezE CY- 25 Z9F &
2 8= <02 B =~z 2
= = =R -
s 25 ECO === P 2 o
z o~ B = o0 ™ <2
= -ia BB a2 A
= e <<
= SR o K 5
= <D < A
Carlog e Operaciones Contabilidad y AVEIltll.I‘ISI‘DO
Santander turisticas promocion Marketing
Gerente — Redes sociales
Guia
Ricardo 6 Conducir la Ninguna Capacitaciones
Andy meses canoa dificultad en el idioma
Motorista Sociables ingles
Ordenado
aseado

Fuente: Formulario F — H2 — 01.

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Demostrando que el personal estd en las dreas correctas dentro de la tour

operadora y que la mayoria de los colaboradores desea ser capacitado en las dreas

que ayudan a su trabajo.

Una vez lleno el formulario anteriormente expuesto se procedié a realizar el

organigrama estructural de la tour operadora.
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Grafico 8. Organigrama Institucional — Tour Operadora Runawa Tours

1

Gerente
Carlos Santander

I—|—|

1 B

Guia Motorizado
Carlos Santander Ricardo Andy

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

¢. Herramienta 3: El Método de las 58S.

Mediante el método de las 5S se llevé a cabo los siguientes pasos:

Cuadro 13. Dia del descarte aplicando las 5 S

DIA DEL DESCARTE APLICANDO LAS 5 S
(SELECCIONAR, ORDENAR, LIMPIAR, ESTANDARIZAR Y DISCIPLINA)

SEIRI (Clasificacion y Descarte): Se clasificé los chalecos salvavidas y botas
de caucho de la misma manera la boyas

SEITON (Organizacién)
las salidas turisticas
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DiA DEL DESCARTE APLICANDO LAS 5 S

(SELECCIONAR, ORDENAR, LIMPIAR, ESTANDARIZAR Y
DISCIPLINA)
SEISO (Limpieza): se reatizé la limpieza total de 1a empresa tanto la parte de

afuera y adentro.

Antes

SEIKETSU (Higiene y Visualizacién): se establecido revisar una vez a la semana

las boyas deterioradas

Después

Y

- \bt‘-h o <+ 5 .. N
SHITSUKE (Disciplina y Compromiso): Se plante6 un compromiso en
modificar la puerta que conecta con el restaurante para que pase desapercibida.

=

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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6.2.3. Médulo 2: Enfoque en el Cliente.

a. Herramienta 4: Turistas y Mercado

e A través del formulario (F-H4-01) segmentacion del mercado y (F-H4-02) y
andlisis de necesidades del nicho seleccionado expuestas en el “Anexo 267 Y el

“Anexo 277, se obtuvo los datos reflejados en el siguiente cuadro.

Cuadro 14. Necesidades de los nichos de mercado

NICHO NECESIDADES DE LOS NICHOS
Vacaciones y » Informaci6n teristica y un precio justo
estacionalidad el » Naturaleza
afio » Aventura
» Culturales
Feriados, fines » Transporte fluvial
de semana, y > Cultural
eventos » Naturaleza
deportivos » Aventura

Fuente: Formulario F-H4-01 y F-H4-02.
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

¢ Con el formulario F-H4-03, traduccién de las necesidades del cliente expuestas en
el “Anexo 287, Se recepto la informacién segin el punto de vista de los

propietarios y se la expone en el siguiente cuadro:

Cuadro 15. Nichos de Mercado y Traducciéon de Necesidades I

Nicho: Vacaciones y estacionalidad el afio

Necesidades Traduccion de las Necesidades
Informacién turistica y un precio | Posicionarse en redes sociales facilitando
justo asf la informacién, adecuar la pagina web
de la empresa
Naturaleza Actividades de reforestacion
Aventura Equipos de seguridad confiables
Cultural Tradiciones culinarias y shamanismo

Fuente: Formulario F-H4-03
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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Cuadro 16. Nichos de Mercado y Traduccion de Necesidades I

Nicho: Feriados, fines de semana, y eventos deportivos

Necesidades Traduccion de las Necesidades
Transporte fluvial Dar seguridad a los clientes en el
transporte
Naturaleza Actividades de reforestacién y caminatas

dentro de la selva

Aventura Equipos de seguridad confiables cuando
se realiza deporte de aventura

Cultural Tradiciones culinarias y shamanismo

Fuente: Formulario F-H4-03
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

¢ En esta misma herramienta existe el proceso de encuesta de satisfaccién, con
asistencia del formulario (F-H4-04) expuestas en el “Anexo 29” nos permitid
ejecutar un total de 9 encuestas, los resultados de las mismas se encuentran

expuestos a continuacion.

Tabla 14. Encuestas de Satisfaccion I

- .
:f g |2 s
PREGUNTAS = e 5 5 <
2 2 |7 E |7
= =
({Cémo fue el trato que le 4 5 0 0 0
proporciono el personal?
({Cémo califica nuestras 2 7 0 0 0
instalaciones?
{Los precios estdn acorde a los 2 7 0 0 0
servicios?
(Coémo le parecio la calidad de 3 6 0 0 0
nuestros productos o servicios?

Fuente: Formulario F-H4-04
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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Grafico 9. Encuestas de Satisfaccion I
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B i Como fue el trato que le proporciono el personal?

| ¢ CAdmo califica nuestras instalaciones?

I ¢los precios estan acorde a los servicios?

¢Como le parecid la calidad de nuestros productos o servicios?

Fuente: Formulario F-H4-04
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Interpretacién: Segiin el grafico 9 podemos establecer qué 88% de la poblacién

encuestado eligio la opcion “muy buena” demostrando que la atencién al cliente

dentro de la tour operadora estd mejorando, segin la percepcién del usuario, y a su

vez podemos notar que estdn satisfechos con los servicios contratados por parte de

ellos atraves de la tour operadora.

Cuadro 17. Encuestas de Satisfaccion I1

PREGUNTA

OPCIONES

SI

NO

(Volveria a elegirnos? 9

Fuente: Formulario F-H4-04
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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Grafico 10. Encuestas de Satisfaccion 11

( Volverias a elegirnos ?

msi mpo =

Fuente: Formulario F-H4-04
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Interpretacion: Como podemos observar en la grafica 10, en la Sta pregunta el
100% de la poblacién encuestada si retornaria al tour operadora, resaltando que la

misma estd aplicando métodos de fidelizacion al cliente.

— En cuanto a la dltima pregunta las sugerencias de los clientes se muestran en el

siguiente cuadro:

Tabla 15. Encuesta de satisfaccion ITT

PREGUNTAS RESPUESTAS
(Tiene usted alguna sugerencia para poder 1. Mejorar los precios cuando son para
mejorar? grupos ofreciendo rebajas
2. Tener un atractivo mas

Fuente: Formulario F-H4-04
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

e Usando el “Anexo 30” formulario F-H4-05 evaluacién competitiva, se muestra

los principales competidores:
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—Tour operadora L” Agustin

Servicios: transporte fluvial, recorrido en las comunidades, alimentacion

—Tour operadora Kimunka:

Servicios: transporte fluvial, recorrido en las comun:dades, alimentacidn, paseos

cortos.

Cuadro 18. Evaluacion Competitiva

ASPECTOS YALORADOS POR EL CLIENTE
Competidor Competidor
A B
IMPORTANCIA Tour operadora | Tour operadora | Tour operadora
RELATIVA PARA Runawa tours | L” Agustin Kimunka
EL CLIENTE
1234 5 [1[2]3[4] 5 [1[2[3]4 5
Calidad x x e
Servicio & x N
Rapidez = B X
Ubicacién X X A
Accesibilidad X B %
TOTAL 105 86 86

Fuente: Formulario F-H4-05.
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

¢ Con el “Anexo 31~ formulario F-H4-06, definicién de valor agregado se resaltaron

las mejores cualidades que posee la tour operadora , 1as crales estdn expuestas en

el siguiente cuadro:
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Cuadro 19. Definicién de Valor Agregado

CUALIDADES SERVICIO OFRECIDO

Calidad Implementacion del SIGO, en Runawa Tours realizando
una mejora continua, con el fin de evaluar la calidad de
servicios turisticos y muy optimo comercializacidn.

clientes y tendencias de mercado

Atencién Atendido por sus propios duefios y personal altamente
calificado en atencién calidad

Accesibilidad La ubicacioén es de fécil acceso se puede llegar en
automévil y autobiis

Precio Adecuada politica de precios estos son accesibles y justos

Resolucion de Tomando las quejas como una oportunidad de mejorar,

quejas ofrecemos varias posibilidades de solucién

Otros Reatizar un tour adecuado a las necesidades de nuestros

Fuente: Formulario F-H4-06.
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

b. Herramienta 5: Servicio y Atencién al Cliente

Durante la ejecucién del programa SIGO, se puso a disposicién de los clientes

el formulario F— H5 — 01, gestién de reclamos y quejas expuesto en el “Anexo 327,

previo a esto existié 3 queja la cual describia que tos precios son muy elevados y

que se deberia mantener un precio estdndar para grupos.

Cuadro 20. Descripcion de las quejas

QUEJAS

1. Neumaticos para el tubing con baja presién de aire

2. Falta tallas extra large de chalecos salvavidas

3. El asiento de la canoa muy duro, solo era tabla.

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

¢. Herramienta 6: Ventas y Fidelizacion.

Con esta herramienta se identific6 la escasez de ofertas de promocién y

materiales para el uso de las canoas, como lo podemos ver en los siguientes puntos:

¢ Segiin datos entregados por el propietario del tour operadora Runawa Tours nos

menciona que la empresa no cueenta con ofertas de promocién y materiales para

el uso de las canoas, debido a que no existe equipo especializado para poder
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realizar las respectivas ofertas tanto las redes sociales como en la publicidad, asi

mismo existe unos escasos de material ya que muy costosos.

Asi mismo nos menciona que el establecimiento, identific6 que la tours
operadora si cuenta con acciones para fidelizar a los clientes, tales como los
expuestos en la siguiente tabla:

Tabla 16. Acciones de Fidelizacion

ACCIONES DE FIDELIZACION
“RUNAWA TOURS “

Como tour operadora, la calidad del servicio

Crear un protocolo de fidelizacién sencillo y cumplirlo de manera
sistemdticamente con cada cliente

Tener ofertas para grupos o en dias de mayor afluencia de turistas

Tener una buena relacién con el cliente, aplicando técnicas de comunicacién
adecuadas. La amabilidad, la cordialidad, la simpatia, siguen siendo las armas
mas poderosas del agente de viajes a la hora de fidelizar un cliente.

Las {lamadas de seguimiento deben aportar valor afiadido al cliente, no basta
con llamar para preguntarle si ya se ha decidido por la compra, hay que
ofrecerle nuevas posibilidades, ideas o ventajas que superen sus expectativas

Durante la reserva de un paquete es importante cuidar los detalles, la
superacién de las expectativas del cliente debe ser siempre una regla de oro,
especialmente en esta fase de la venta.

Todo paquete o tour turistico entregado al cliente debe responder a los
criterios de imagen adecuada: porta documentos, contenidos, informaci6n
complementaria, etc.

Las reclamaciones deben ser entendidas como una oportunidad de
fidelizaci6n del cliente. Un cliente con una reclamacién bien atendida
comentard favorablemente con otras personas su experiencia en nuestra tour
operadora.

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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6.2.4. Modulo 3: Gestion de l1a Rutina y la Mejora

a. Herramienta 7: Prioridades estandarizadas

Con ayuda del formulario F-H7-01, andlisis de prioridades para la estandarizacion,

expuesto en el “Anexo 33”7, y el Formulario F-H7-02: procedimiento operativo,

expuesto en el “Anexo 347, Se decidi6 estandarizar los procedimientos de las 4dreas

mostradas en la siguiente tabla:

Tabla 17. Analisis de Prioridades para la Estandarizacion

e 2 8 ©
Elementos é () < - Acciones a
. c
Analizados =8 s =S g | emprender
&8 = — S un ~— O O =
TS o SSo |388s
£ '3 = R =20
28 o Q= O ©aE
2 = 85 S L=
S © 3 2 7 ==
3] =
= ESCA S 8
1. Ventas |2 3 6 Abrir nuevos canales
de distribucién
2. Infraest | 1 3 3 Realizar un plan de
ructura mejoras
3. Estruct |2 3 6 Coordinar y realizar
ura de los paquetes turisticos
paquete
S
4. Anilisi |3 3 9 Aplicar la difusién de
s de los servicios ofrecidos
estrateg
£as
5. Usode |3 3 9 Utilizar la tecnologia
la Tics para facilitar la
promocién y difusién
de los servicios
ofertados
Fuente: Formulario F-H7-01
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
Tabla 18. Estandarizar de procesos
AREAS DE PROCEDIMIENTO
ESTANDARIZACION
» Alianzas estratégicas para ur mayor alcance
Ventas de los servicios que ofrece
» Tener paquetes turisticos ya estructurados a
la necesidad del cliente para las ventas
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AREAS DE PROCEDIMIENTO
ESTANDARIZACION

Infraestructura » Adecuar el lugar para mayor comodidad del
turista.

» Tener una computadora de escritorio en la
oficina para facilitar la informacién requerida

Estructura de paquetes » Contratar a un profesional para el desarrollo
de paquetes turisticos.

» Desarrollar paquetes turisticos aprovechando
el entorno donde se encuentra la tour

operadora
Andlisis de estrategias » Plantear con objetividad y claridad los
servicios que se ofrece
Uso de las Tics » Aprovechar el desarrollo de plataformas

tecnoldgicas para la promocién y difusién
sobre los servicios que ofrece la empresa

Fuente: Formulario F-H7-02
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

b. Herramienta 8: Gestion de la Informacion

Por motivos distantes y personales de la propietaria del tour operadora no se
concretd la herramienta 8, la cual conlleva datos financieros, siendo un tema

delicado de tratar ademads el propietario no facilito la informacién.

¢. Herramienta 9: Politica Basica y Evaluacion de Resultados

Mediante el formulario F-H9-02: creacién de matriz FODA expuesto en el

“Anexo 357, se realiz6 el siguiente grafico.
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Grafico 11. Matriz FODA

e e 3 & N ( Y i
OPORTUNIDA
DES
FORTALEZAS Capacitaciones
. por parte del
S;;%Snflggles y ministerio de DEBILIDADES AMENAZAS
Ubjicacion turismo Deficiencia de Competencia
; Variedad de marca desleal
estrtategica P .
_ servicios empresarial Carencia de base
Trayectoria turisticos legal
empresarial Paco &
. Entorno natural y conocimiento de Presencia de
Buena relacion riqueza manejo de redes desastresa
en precios Alianza sociales naturales
Cumple lo que estrategica Peronal temporal
dice Clientes a nivel
provincial e
internacional
N )\ N /N o

Fuente: Formulario F-H9-02.
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)

Se estableci6 en el grafico 12 la misién, visién y valores empleando el formulario

F-H9-01 expuesto en el “Anexo 367.

Grafico 12. Mision, Vision y Valores

Mision: Vision: Valores:

Fuente: formulario F-H9-01.
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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6.2. Elaborar un plan de acciones correctivas para la Tour Operadora

Runawa Tours

Tabla 19. Matriz de Determinacion de Acciones Correctiva

MATRIZ DETERMINACION DE ACCIONES CORRECTIVA
Accién Indicador Evidencia Supuesto
Correctiva
Limpieza de la Limpieza Registro Adecuacion del
tour operadora con | mensual del local | fotogréfica. local para una
su respectiva y la bodega de la mejor
bodega y tour operadora. presentacion al
remodelacién de cliente.
una puerta de
forma rustica.

Compra de 8 Registro La tour operadora

chalecos fotografica. cuenta con el

homologados. presupuesto para
realizar la
compra.

Implementacién de Registro La tour operadora

una computadora fotografica. cuenta con una Pc

de escritorio en el de escritorio

local de la tour

operadora.

Realizaci6n de Registro La tour operadora

tours y paquetes fotografica. cuenta con ayuda

turisticos de forma de un profesional

digital. para realizacién
de los paquetes y
tour turisticos

Creacién de un Registro La tour operadora

nuevo logo fotografica. cuenta con el
presupuesto para
realizar el nuevo
logo.

Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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Tabla 20. Matriz Plan de Evaluacién del Cumplimiento

R

MATRIZ PLAN DE EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO

Del 21 de junio al 30 de Agosto del 2019

Scanned with CamScanner

N | Fecha Actividad Responsable Cumplié . No iy Porcentaje
X Parcial | Cumplié
1 | 21de |Limpieza de la tour Henry X 100%
Junio | operadora con su Chavez
del respectiva .b’odega Y| Sr Carlos
2019 | remodelacién de
Santander
una puerta de forma
rustica.
2 | 30de Compra de 8| Sr. Carlos X 40%
junio chalecos Santander
del homologados.
2019
3 125de Implementacién de Equipo X 100%
julio una computadora | contratado
del de escritorio en el
2019 local de la tour
operadora.
4 | 28de Realizacién de | Sefor Carlos X 60%
Agosto | tours y paquetes | Santander
del turisticos de forma
2019 digital.
5 | 30de Creacion de un | Seiior Carlos X 100%
Agosto | nuevo logo Santander
del
2019
Elaborado por: Chavez Dias Henry Manolo (2019)
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G. CONCLUSIONES

e Paraejecutar el programa SIGO (Sistema Inicial de Gestiéon Organizacional)
se pudo concluir al realizar un andlisis sobre la situacién actual con el
formato de la lista de verificacién obteniendo un puntaje de 42.75 sobre 90
puntos por debajo de la nota minima, reflejando que los médulos de calidad

de personal y gestién de la rutina son los que menor puntaje alcanzaron.

e Se utilizé la metodologia del SIGO (Sistema Inicial de Gestion
Organizacional) , en la Tour Operadora Runawa Tours, permitiendo aplicar
los formularios expuestos en los anexos, cada una de las herramientas de los
mdédulos tenia una puntuacién la cual sumada nos dio un puntaje de 87 sobre
120 puntos logrando ser acreedor del distintivo SIGO, ademds cabe recalcar
que al no completar la herramienta 8 de gestién de la informacién, no se
pudo concluir debido la poca informacién facilitada por ende nos disminuy6

considerablemente el puntaje final.
e Se desarroll6 un plan de accién correctiva, conjuntamente con el propietario
del establecimiento realizando un total de 5 acciones, de las cuales se logré

el cumplimiento total del 80% de la ejecucién general dando a mejorar su

seguridad y calidad atraves de este plan.

75

Scanned with CamScanner



H. RECOMENDACIONES

e Se le sugiere que siga la Tour Operadora Runawa Tours con una continua
implementacién sobre los procesos aplicados en la metodologia SIGO
(Sistema Inicial De Gestion Organizacional) para obtener tanto un beneficio

y desarrollo del establecimiento con estindares de calidad.

e A la empresa Runawa Tours se le recomienda contratar a una persona para
continuar con todos los procesos del programa SIGO, ademds sera el
encargado de estar proporcionando informacién en la oficina sobre los

servicios ofertados por la empresa y paquetes turisticos personalizados.

e Lograr que el propietario de la empresa implemente una vez al afio el
programa Sigo en su empresa para su mejoramiento continuo ademés
realizar wn seguimiento para concluir al 100% con el plan de accién

correctiva.
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J. ANEXOS

Anexo 1. Formulario F-G-01

Logo de Lista de Verificacion
la empresa (F-G-01)
SIGO
Sistemna Inicial de
Gestion Organizacional
ECUADOR
EMpresa: .o s

Los Médulos que se consideran para otorgar el Distintivo “SIGO ECUADOR” a las empresas turisticas son los
siguientes:

Calidad Personal 30 puntos
Enfoque en el Cliente 30 puntos
Gestion de la Rutina y la Mejora 30 puntos

Cada pregunta de la lista de verificacion puede alcanzar desde 0 hasta 4 puntos de acuerdo con la siguiente
tabla y criterio de evaluacion:

Puntos | Escala aplicable a los Médulos del Sistema de Gestion.

No aplica

Conceptualizado. Tiene una clara idea de coémo se podria aplicar el Médulo en su empresa
Implementacién inicial. Ha iniciado la implementacién, pero aun no pasa del 50%

Implementacién avanzada. La implementacion esta entre un 51 y un 100%

Implementacién concluida con medicion de resultados, al menos un afio de maduracion y mejora

HlWIN|=|O

1. La empresa adopta un lenguaje que facilite la tarea administrativa, la
transferencia de los recursos y el potencial humano hacia los objetivos.

2. La responsabilidad de la implementacién del sistema de gestion se ha
dividido entre las personas clave, y se ha creado una estructura para la
transformacién.

3. La empresa realiza de manera grupal, labores para mejorar sus
condiciones internas e integrar a todo el personal.

4. Existe un programa de capacitacion para todos que tenga en cuenta
aspectos técnicos y humanos.

5. La empresa cuenta con un organigrama oficial y los colaboradores conocen
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sus responsabilidades.

6. Los lideres de la empresa han recibido capacitacion en conceptos de
desarrallo personal y liderazgo.

7. La empresa implementa el dia del descarte y las personas reciben
capacitacion sobre el Método de las 58S.

8. El ambiente de trabajo es disciplinado.

9. Existe un entorno, en donde prevalece el orden, la limpieza y buenas
condiciones de seguridad.

10. La empresa genera condiciones para la implementacion simultanea de
diferentes herramientas de gestion.

Puntaje: 30 puntos
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacion del Médulo

Suma:

Total:

* Método de las 5S: soporte para mejorar la calidad de vida en el trabajo; se sustenta en el mantenimiento

autonomo del orden y la limpieza de los espacios fisicos.

2. Médulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE

Acciones

1. La empresa identifica grupos de clientes con caracteristicas similares
(seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

2. La empresa identifica cuales son las principales necesidades de cada
grupo de clientes que atiende.

3. Se toma en cuenta la opinién del cliente para el disefio de los
productos que ofrece la empresa.

4. La empresa identifica al personal de contacto con el cliente, define la
postura de atencién que se debe mantener en los contactos con el cliente
y se capacita.

5. La empresa mide la satisfaccion del cliente y se toman acciones basadas en los
indicadores obtenidos, ademads se establecen metas de mejora periddicas.

6. La empresa atiende de manera sistemadtica las quejas y reclamaciones
de los clientes y las considera para redisefio del servicio.

7. La empresa identifica los medios adecuados para promover el
servicio.

8. La empresa implementa acciones de fidelizacién para sus clientes.

9. La empresa desarrolla una estrategia de ventas y capacita a su personal de
contacto con el cliente en Herramientas de ventas.

10. La empresa utiliza diferentes canales de venta de acuerdo a sus
nichos de mercado.
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Puntaje: 30 puntos
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacién del Médulo

Suma:

Total:

3. GESTION DE LA RUTINA Y LA MEJORA

Acciones

1. La empresa identifica las diferentes areas, cuales son los productos, los clientes y
proveedores de cada una de ellas.

2. Los procesos clave del negocio, estan estandarizados y cuentan con metas
e indicadores de gestion.

3. Los estandares enfatizan los requerimientos u objetivos que el proceso debe
cumplir, las restricciones y las actividades principales a través de métodos graficos,
como fotografias, diagramas etc.

4. La estandarizacidn se realiza con la participacién de los colaboradores
involucrados en los procesos.

5. Cuando se contrata un nuevo colaborador, recibe la induccion y
capacitacion necesaria para manejar adecuadamente los procesos basandose
en los documentos con los que se estandarizé la rutina.

6. Existen métodos efectivos de planificacion que permiten la asignacion
ordenada de recursos a los proyectos prioritarios de la empresa.

7. La empresa realiza analisis financieros periédicos y cuenta con un
mecanismo de control para la toma de decisiones.

8. La empresa ha desarrollado su Politica Basica. Mision, Valores y Vision.

9. La empresa establece objetivos anuales (politicas o directrices) y estos son
comunicados a toda la organizacion.

10. Se realizan actividades y esfuerzos tendientes a que la filosofia
organizacional sea conocida, asimilada y se convierta en el eje rector de toda
la organizacion.

Puntaje: 30 puntos Suma:
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacion del Médulo Total
Puntos | Escala aplicable a Resultados
0 No lo mide
1 Tendencia negativa
2 Estable
3 Resultados positivos
4 Resultados positivos significativos y cuantificados
Resumen de la Puntuaciéon Obtenida Puntos
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1. Calidad Personal

2. Enfoque en el Cliente

3. Gestion de Rutina y La Mejora

Puntuacion por asistencia

Puntuacion total obtenida

Empresa:

(Razén Social y RUP o RISE)

Nombre del Evaluado:

Nombre del Evaluador:

Fecha:

Firma:

Firma:
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Anexo 2. Formulario F-G-02

Logo de DIAGNOSTICO DE RESULTADOS
la empresa (F-G-02)
=t tesn'!g'\gai de
e
ELEMENTO ¢Qué preguntamos? Semaforo
POTENCIAL

1. Rotacion de personal

¢Nuestra gente es importante para
nuestra empresa?
¢La gente se va? jEstan contentos?

2. Ausentismo e impuntualidad

¢Es alto? ; Sube?

3. % de ingresos destinados a
capacitacion del personal

¢ Es mayor, menor o igual al afo
anterior?

4. Numero de accidentes laborales de
la empresa

¢ Es mayor, menor o igual al afio
anterior?

COMERCIALES

1. Participacién en el mercado

¢ Sube? ;Buena afluencia y
permanencia de clientes?

2. Satisfaccion de clientes

¢Las quejas suben?
¢ Se aplican encuestas de
satisfaccion?

3. Porcentaje de acupacién mensual

¢ Es aceptable? ¢ Es menor, mayor o
similar a la ocupacion del mercado?

4., Tarifa promedio (Alojamiento)
Consumo promedio por pax
(Agencias) Cubierto promedio
(Alimentos y Bebidas)

¢ Es muy baja con respecto a la tarifa
RACK?

INTERNOS

1. Productividad, procesos clave

¢Mejoramos? ; Como estamos
con respecto a la competencia?

2. Desperdicios

¢Mejoramos? ¢ Son elevados?
¢Los conocemos?

3. Innovacion

¢Hay nuevos productos o proyectos?
¢Hay mejoras o innovaciones?
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FINANCIEROS

1. Utilidad

¢ Suficiente? ;Sube? o ;Baja?

2. Rentabilidad

¢Mayor al costo del capital?

3. Liquidez

¢ Cuenta con dinero suficiente para
cubrir sus pagos en el corto plazo?

4. Margen Neto sobre ventas

¢ Es suficiente cubrir los gastos?
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Anexo 3. Formulario F-G-03

Logo de la
Empresa

Rentabilidad

Resultado

Entre

Diagnéstico de la Estructura Financiera

(F-G-03)
A.Diagnéstico de |B.Oportunidad de
Situacion Mejora Prioridad
Bien | Medio [ Mal | Nula | Baja [ Alta AxB
1 d 3 1 2 3
[ Precio

Menos

Costos y gastos

Volumen [

Costos Variables.
(Varian de acuerdo a las Ventas):
Materia Prima, Personal Extra, Lavanderia, Amenities

Costos fijos (NO varian de acuerdo a las Ventas)
Personal Permanente, Energia, Senicios,Impuesto
Predial, Capacitacién, Amortizaciones

Gastos Financieros.
In de los os R i

Efectivo y Bancos [

Cuentas por Cobrar
Qcivas I | Deudas de nuestros Clientes | | ] | | I | I
Inventarios
i Primas en i Amenities en
depésito, etc.
Capital Menos Activo Fijo
Invertido Terrenos, Edificios, Maquinaria y Equipos
s | | Pasivo a Corto Plazo | l l | | | | |
Pasivo

Proveedores, Deudas

Pasivo a Largo Plazo
Acreedores
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Anexo 4. Formulario F-H1-01

Cronograma de Implementacién

Ly d .
la omprosa del Sistema EIG? y Entregables
(F-H1-01)
EMPRESA: FECHA: RESPONSABLE DEL PROYECTO:
N° Descnipcién de Actividades Responsable MES 1 MES 2 MES 3 Evidencia Documental
1]2]a]a]1]2[a]a[1]2]a]4

MODULO 1: CALIDAD PERSONAL

HERRAMIENTA 1: CAMBIO Y LENGUAJE PROPIO

1 Capacitar y evaluar a los en todos los
vinculados a la Herramienta 1 (en el caso que sea aplicable
[ ail para dictar la on)

F — H1 - D4: Registro de
Capacitacién; Material
didactico utilizado,
Evaluaciones

2 | Dar aconccer a los colaboradores el cronograma de
de las 9 Her

F - H1-01: Cronograma de
Implementacién del SIGO y
Entregables.

3 | Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 1.

F—H1-03: Sistema
QQcc.

4 | Establecer una Matriz de Asigs de F
implementar el cambio en la empresa turislica.

para

F - H1-02: Matriz de
Responsabilidades.

5 | Destinar una carpeta con diferentes separadores para que se
coloque toda la documentacion generada en cada una de las
Herramientas del SIGO

Carpeta del SIGO

HERRAMIENTA 2: DESARROLLO HUMANO Y LIDERAZGO

1 Capacitar y evaluar a los colaboraderes en todos los aspectos
vinculados a la Herramienta 2 (en el caso que sea aplicable
a para dictar la cap

F — H1 - 04 Registro de
Capacitacion; Material
diddctico utilizado,
Evaluaciones

2 | Elaborar el Sistama QQCC de la Herramienta 2.

F- H1 -03: Sistema QQCC

3 Elaborar un organigrama de la empresa turistica, definir las metas
para cada area y darlo a conocer.

Registro: Dacumento con
las firmas de los
colaboradores

4 las de de la empresa turistica.

F—H2-01:
Diagnéstico de Puesto

5 | Elaborar el plan de capacitacion de la empresa turistica.

F = H2 -02:
Plan de Capacitacién

HERRAMIENTA 3: EL METODO DE LAS 58

1 Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los aspectos
vinculados a la Herramienta 3 (en el caso que sea aplicable
i a para dictar la cap

F — H1 - D4: Registro de
Capacitacion, Material
didactico utilizado

2 | Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 3

F-H1-03:
Sistema QQCC

3 | Conformar un Comité de las 5S.

Registro: Documento de
conformacién del Comité de
las 5S

4 Elaborar lineamientos a seguir de orden y limpieza de los sectores
donde se trabaje con las 55.

Registro: Documento con
los lineamientos a seguir y/o

una vez i das las 55

fotografias.
5 Establecer el Dia del Descarte y tomar fotografias antes de ese dia Fotografias
-] Preparar e implementar el Dia del Descarte y tomar fotografias Fotografias.

Mada 8-

NOota 1.
En la columna Evidencia Documental se sefialan todos los
documentos que deben colocarse en la carpeta del SIGO
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EMPRESA:

FECHA:

RESPONSABLE DEL PROYECTO

Descripcién de Actividades

Responsable

Evidencia Documental

MODULO 2: ENFOQUE EN EL CLIENTE

HERRAMIENTA 4: TURISTAS Y MERCADO

Capacitar y evaluar a los es en todos los asp
vinculados a la Herramienta 4 (en el caso que sea aplicable
1! all para dictar la én).

F - H1-04 Registro de
Capacitacion; Material
didactico utilizado;
Evaluaciones.

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 4

F-H1-03
Sisterna QQCC.

Definir los segmentos y nichos de mercados meta

F-T4-01:
Ejemplo de Segmentacitn de
Mercado

Seleccionar y analizar los mercados meta y definir las
necesidades de los dlientes

F - H4 -02:
Analisis de las Necesidades
del Nicho Seleccionado

F—H4-03;
Traduccién de las
Necesidades del Chente

Elaborar, aplicar y procesar la Encuesta de Satisfaccion
(minimo 25 encuestas).

F - H4 -04: Encuesta de
satislaccion

Registro: Documento que
explicite los resultados
obtenidos en la Encuesta de
Satisfaccion.

acordes al de las

Proponer e imp
Encuestas de Satisfaccion

Registro: Documento que
explicite las acciones a
implementar

dela de la

Definir la

Registro F — H4 -05:
Evaluacién Competitiva

el pi i las
de los clientes.

F - H4 -06:
Definicion de Valor Agregado.

HERRAMIENTA 5: SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

1

Capacilar y evaluar a los es en todos los
vinculados a la Herramienta 5 (en el caso que sea aplicable
seleccionar a instructores para dictar |a capacitacion).

F - H1 - 04: Registro de
Capacitacion; Matenial
didactico ulilizado;
Evaluaciones.

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 5

F-H1-03:
Sistema QQCC

Definir, documentar y dar a conocer la postura de atencién
deseada

Registro: Documento que
explicite los criterios de
postura de atencion y
apanencia.

Elaborar el Formulario de Gestion Reclamos y Quejas

Registro F — H5- 01
Gestion de Reclamos y
Quejas.

E: el pr de y sug
aprovechar los comentarios de los clientes y realizar su
seguimiento.

para

Registro: Documento que
explcite los procedimientos de
reclamos y quejas

HERRAMIENTA 6: VENTAS Y FIDELIZACION.

Capacitar y evaluar a los es en todos los
vinculados a la Herramienta 6 (en el caso que sea aplicable
| a para dictar la

F = H1 - 04 Registro de
Capacitacion; Material
didactico ulilizado,
Evaluaciones

F - H1-03. Sistema QQCC

2 Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 6
. " Registro: Documento que
3 | Definir el que permite los que la exprese el mensaje y el medio
empresa ofrece a los clientes y seleccionar el canal de venta de publicidad seleccionada
apropiado para transmitirlo
. Registro: Documento que
4 ::)J!Gﬂ!l & implementar una estrategia de ventas adecuada para explicite la estrategia de
a empresa ventas
Registro: Documento que
5 Indicar acciones para fidelizar al cliente v b

explicite las 5 accicnes de
fidelizacién
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Ne° Descripcion de Actividades

Responsable

Evidencia Decumental

MODULO 3. GESTION DE RUTINA Y LA MEJORA

HERRAMIENTA 7: MEJORA DE LO COTIDIANO

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
lados ala 7 (en el caso que sea
a para dictar la

capacitacion).

F - H1 - 04 Registro de
Capacitacion, Malerial didéactico
utiizado, Evaluaciones

Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 7.

F - H1 - 03: Sistema QQCC

Analizar las prioridades para la estandarizacién.

F—H7 —01: Analisis de Prioridades
para la Estandarizacion

Elaborar y D los | [=] y sus
i pr operalivos. Darlos a
s del sector comr

conocer alos

Registro. Documento que indique las
Actividades Cotidianas y sus
procesos.

F — H7 — 02: Procedimiento Operativo

Documentar por colaborador y/o por sector quienes son sus
clientes internos y y las
que deben satisfacer

Registro: Documento que exprese
quienes son sus clientes internos y
sus requisitos.

HERRAMIENTA B: GESTION DE LA INFORMACION

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los

F = H1-04: Registro de

ala B (en el caso que sea Capacitacion; Matenial didactico
i ai para dictar la utilizado, Evaluaciones
capacitacion ).
2 F-H1-03 Sist Qacc
Elaborar el Sistema QQCC de la Herramienta 8 o~
3 - . . gistra: D! o que expong,
Disefiar un Sistema de Informacion con los indicadores clave los principales indicadores de la
anivel negocio. emprasa.
" . Registro: Documento que explicite
Establecer los puntos criticos de la organizacion y elaborar los punlos erlticos y que expomgaa
un Tablero de Control que contenga los indicadores de éstos ol t:blala de COnerly q pomg
puntos criticos. :
. Regi: D que el
Elaborar un presupuesto para un periodo definido y presupuesto
compararlo con los datos reales. :
6 linas deb Regt D to que explicite la
que . . b ru_lnqs onen. lista con enumeracion de los
establecerse como parte del anadlisis econémico- financiero documentos.
dentro de la empresa turistica.
Regi D que explicite la

Elaborar la informacién de interés que serd expuesta de
mado visual

i
informacién a exponer

Apoyos wvisuales colocados

HERRAMIENTA 9: POLITICA BASICA Y EVALUACION DE RES!

ULTADOS

Capacitar y evaluar a los colaboradores en todos los
lados ala 9 (en el caso que sea
an para dictar la

capacitacion ).

F-H1-04 Registro de
Capacitacion, Malerial didactico
utiizado; Evaluaciones

2 | Definir la Politica Basica con pleno compromiso de quien
ejerce el liderazgo en la empresa luristica

F - H9 - 01._Palitica Basica. Misién,
Vision y Valores.

3 | Elaborar un FODA que permita analizar el contexto en que
se desenvuelve la empresa turistica.

F —H9 —02: Creacién de Matriz
FODA

4 | Definir las Di . su yel en
todos los niveles de la empresa turistica_

F — H9 - 03: Despliegue de
Directrices

5 | Elaborar el sistema QQCC de un cbjetivo del negocio.

F —H1-03: Sistema QQCC.

Elaborar un calendario con las fechas de todas las

de E icion y Eval on de que
se realizardn para la rendicién de cuentas de las
Herramientas

F - H9 - 04: Calendario de la
Exposicion y Revision de
Resultados
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Anexo 5. Formulario F-H1-03

Logo de Sistema QQCC
la empresa (F-H1-03)
SIGO
Ge?tf‘:l r? rsflglg;ilza;\ggnal
ECUADOR
Nombre de la Empresa: Herramienta N°:
Fecha de Elaboracion: Fecha de Exposicién
y Revision de Resultados:
Objetivo: Meta:
Accion iQué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
Descripcion de la accion Responsable Disposicion de tiempo y recursos Fecha limite
1
2
3
4
5
6

Responsable de la herramienta :

Firma:

Miembros del Equipo:

Firma:

Propietario y/o Gerente:

Firma de Aprobacioén:
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Anexo 6. Formulario F-H1-02

Logo de Matriz de Asignacion de Responsabilidades
la empresa (F-H1-02)
SIGO
Sistema Inicial de
Gestién Organizacional
ECUADOR

Elaboro Aprobé: Fecha:
Nombre los
Responsables
Herramientas
H1 Cambio y Lenguaje Propio

Desarrollo Humano y
H2 .

Liderazgo
H3 El Método de las 58
H4 Turistas y Mercado
H5 Servicio y Atencion al Cliente
H6 Ventas y Fidelizacién.
H7 Mejora de lo Cotidiano
H8 Gestién de la Informacion
He Palitica Basica y Evaluacion

de Resultados
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Anexo 7. Formulario F-H2-01

Logo de Diagnostico de Puesto
la empresa (F-H2-01)

El objetivo de este cuestionario es identificar aquellas areas tematicas que constituyen las necesidades de

capacitacion del puesto que desempena.

Datos del Colaborador:

Area: Antigiiedad en el puesto:

SIGO

Sisternma Inicial de
Gestion Organizacional

ECUADCR

Nombre: Puesto que desempena:

Mencione cuales son las actividades que cubre con mayor facilidad y cuales en las que tiene algunas

dificultades en su puesto:

Mencione como evalla su desarrollo personal en la organizacién:

¢ Qué areas necesita fortalecer a nivel personal para poder cumplir de una mejor forma con los objetivos y

tareas asignadas?

¢ Qué capacitacién considera que le brindaria buen soporte para poder aumentar su desempeiio? Los

cursos pueden ser tanto a nivel técnico como a nivel administrativo:

Observaciones, comentarios, sugerencias:

Nombre y firma del titular del Puesto Nombre y firma del Jefe Inmediato
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Anexo 8. Formulario F-H4-01

Logo de Segmentacion del Mercado
la empresa (F-H4-0%)
i tSIqQald
ECUADClZ)R‘
SEGMENTOS NICHOS
Listar de acuerdo al grado de importancia Listar de acuerdo al grado de Importancia
1
2

POR VARIABLE

=3

Definicion de las Variables de segmentacion

Le sugerimos que complete la variable teniendo en cuenta los siguientes puntos:

1. El conocimiento que Ud. tiene de sus clientes
2. Puede definirla, por ejemplo: por temporada, geogréafica, nivel socio econémico, por producto o servicio
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Anexo 9. Formulario F-H4-02

Logo de Anilisis de Necesidades del Nicho Seleccionado
la empresa (F-H4-02)
SIGO
Sistema Inicial de
Gestion Organizacional
ECUADCR
Listar en Orden de Importancia
Nicho 1° Que 2°Que ‘ 3° Que 4° Que
al=
az2=
a3=

Como definir las Necesidades de un Nicho de Mercado

1. Con base en nuestra experiencia e intuicién empresarial
2. Ir al encuentro del cliente. Sentir, convivir, deducir
3. Preguntarle

Preguntas utiles para conocer las necesidades y expectativas del cliente

1. ¢ Cuales son las razones principales que hacen que nos prefiera?
2. ;Qué le atrae mas de nuestros servicios?

3. {Qué no le gusta de nuestros servicios?

4. ; Qué cambiaria en caso de poder hacerlo?
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Anexo 10. Formulario F-H4-04

Logo de Encuesta de Satisfaccion
la empresa (F-H4-04)
SIGO
Sistemna Inicial de
Gestion Organizacional
ECUADOR
POR FAVOR, AYUDEMOS A MEJORAR NUESTROS
SERVICIOS. SU PALABRA NQOS IMPORTA.
Fecha:
Nombre: Sexo: M F
Email : Edad:
Tipo de Viaje: Negocios | Turismo | Otro Cliente: H Habitual Esporadico |

Como nos conocié: Web | Redes sociales |

Folleteria | Recomendacion | Otro:

Muy
Excelente  Bueno Bueno Regular Malo

a) ¢ Como fue el trato que le proparcioné el personal | [ [ [ [ |
de nuestra empresa?

b) ¢Cémo califica nuestras instalaciones? | | | | | |

c) ¢Los precios estan acordes con los servicios? | | | | | |

d) ¢ Como le parecio la calidad de nuestros productos /
servicios?

e) ¢ Volveria a elegirnos? Si No

¢ Tiene usted alguna sugerencia para poder mejorar?
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Anexo 11. Formulario F- H4-03

Logo de Traduccion de las Necesidades del Cliente

la empresa (F-H4-03)
SIGO

Sistema Inicial de
Gestion Organizacional

ECUADOR

Traduccion de las Necesidades del Cliente "QUEs" en Especificaciones de Disefio "COMOs"

Nicho:

Especificaciones de Disefio

"COMOs" 12 Como 2° Como 3° Como

Necesidades del Cliente.

"QUEs"
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Anexo 12. Formulario F-H4-05

Logo de
la empresa

Evaluacion Competitiva
(F-H4-05)

SIGO

Sisterna Inicial de
Gestion Organizacional

ECUADCR

Aspectos valorados A. B. ELaluschies
po?el diente Importancia | Qué tan bien cubrimos el competencia
' relativa para |aspecta valorado por el Multipli AxB
; ; ultiplique A x
(Colacar en Orden de el cliente cliente. P19
mportancia) 1 |2 |3 |4 |5 |Calificacion 1 (2|3 |4 |5 | Nosotros | Comp. A | Comp. B
= er Aspe 0 Nosotros
) Competidor A
Calidad
Competidor B
Segundo Aspecto | | ’ Nosotros
Competidor A
Competidor B
Tercer Aspecto Nosotros
Competidor A
Competidor B
Cuarto Aspecto Nosotros
Competidor A
Competidor B
Quinto Aspecto Nosotros
Competidor A
Competidor B
Para mejorar, hay que considerar donde enfocar los esfuerzos s
.z uma
en funcion de A y B.

Postura de Atencién

Nota 1. En un Hotel o Restaurante, los aspectos podran ser: Calidad, Servicio, Rapidez, Ubicacion, Ambiente, Tranquilidad,

Nota 2. La importancia relativa y |a calificacién de nuestra capacidad para cubrir el elemento a satisfaccion del cliente, tienen
una escala de 1 a 5. Siendo 1 el de menor impacto y 5 el de mayor.
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Anexo 13. Formulario F-H4-06

Logo de
la empresa

Considerar

Calidad

Definicion de Valor Agregado
(F-H4-06)

Redactar cuales seran los aspectos diferenciales

del servicio ofrecido en cada item

SIGO

Sistemna Inicial de
Gestion Organizacional

ECUADOR

Atencion

Accesibilidad

Precio

Resolucién de Quejas

Otros
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Anexo 14. Formulario F-H5-01

Logo de Gestion de Reclamos y Quejas
la empresa (F-H5-01)
SIGO
Sistema Inicial de
Gestion Organizacional
ECUADOR
| Fecha: | Area de la empresa: | Formulario Ne |

Agradecemos nos describa la situacion

Datos del cliente

Nombre y apellido

Teléfono:

E-mail:

Direccién/Codigo Postal:

PARA USO DEL PERSONAL

Nombre del empleado:

Puesto:

Observaciones:

Derivado a:

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA DEL SUPERIOR

SEGUIMIENTO

Responsable:
Accién:
Plazo:
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Fecha actual:

FIRMA

REVISION

Grado de cumplimiento de la accién:

Contacto con cliente: ST O NO
Medio de contacto:

Respuesta:

Fecha:

FIRMA
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Anexo 15. Formulario F-H7-01

Logo de
la empresa

Analisis para el establecimiento de prioridades considerando |a Frecuencia de Ocurrencia

Analisis de Prioridades para la Estandarizacion
(F-H7-01)

y el Impacto en Resultados

Factores para establecer
prioridades Se evallan 2 factores
que afectan los resultados de los
procesos. Los de mayor calificacion
deben ser estandarizados primero

Elementos Analizados Procesos o
actividades del negocio

Frecuencia - Raro (1) Ocasional (2) Frecuente (3)
Impacto en Resultados - Bajo (1) Medio (2) Alto (3)
Calificacion - Multiplicacién de los 2 factores

SIGO

Sistema Inicial de
Gestion Organizacional

ECUADOR

Acciones a emprender
Los procesos o
actividades que tengan
una calificacién alta, son
candidatos para ser
estandarizados a través
de las siguientes
acciones:
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Anexo 16. Formulario F-H7-02

PROCEDIMIENTO OPERATIVO

Areadela Empresa:

Logo de Procedimiento Operativo
la empresa (F-H7-02)

SIGO

Sisterna Inicial de
Gestion Organizacional

ECUADOR

Actividad del Proceso:

Procedimiento:

Elabord: Aprobo: Firma:
Colaboradc_)r 0 qujlipo Auto Gestionado responsable Fecha: Versién:
del Procedimiento:

Descripcion de la actividad:

Objetivo del Procedimiento:

Datos que tienen que
ser recolectados a lo
largo del proceso

Registros de revisiones efectuadas a este documento:

Quién hace la
actividad
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Qué y como se hace
la actividad

Cuando se hace
la actividad

Donde se realiza la
actividad

Anexo 17. Formulario F-H9-02

Logo de Creacion de Matriz FODA
la empresa (F-H9-02)
SIGO
e
ECUADOR
MATRIZ FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES g
A A H
B B ;
C Cc >
D D «n
E E
DEBILIDADES AMENAZAS
A A
B B
g C C
E D D
wE E
Z
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Anexo 18. Formulario F-H9-01

Logo de Politica Basica: Misién, Vision y Valores

la empresa (F-H9-01)
SIGO

Sisterna Inicial de
Gestion Organizacional

ECUADCR

Politica Basica: Mision, Vision, Valores

1. Defina la Misién de su negocios considerando las siguientes preguntas:

¢Cual es nuestro negocio?

¢Quién es nuestro cliente y donde esta?

¢Qué es considerado de valor por el cliente?, ; Como agregamos valor para el cliente?

¢Cual es la razon de ser de nuestra empresa?

El enunciado de mision debe ser corto, preciso, contundente.

Misién:

2. Defina la Vision de su negocio considerando las siguientes preguntas:

¢Como ve a su organizacion dentro de unos afios. 3 a 5 afios?

¢Qué logros importantes espera tener en este periodo?

¢Qué tipo de retos provocarian un esfuerzo colectivo de todos?

El enunciado de Visidn, debe ser concreto, y representar una Macro Meta que tenga el poder de inspirar al equipo

Vision:

3. Defina los Valores del negocio considerando las siguientes preguntas:

¢Cuales son los principios que los lideres consideran esenciales?

¢Qué es lo mas valorado dentro del quehacer cotidiano de la empresa?

¢Qué debe ser respetado dentro de la organizacion en el camino de lograr la vision y mision de la empresa?

Honestidad: Significa compostura, decencia y moderacion en la persona, acciones y palabras.

Colaboracion: Significa contribuir con el propio esfuerzo a la consecucion o ejecucién de algo en lo que trabajo otro u otros.
Dignidad: Significa decoro de las personas en la manera de comportarse.

Lealtad: Significa el cumplimiento de las leyes de la fidelidad y el honor.

Integridad: Significa conjunta, contribuir, entrar a formar parte de un todo.

Participacion: Intervencion de los miembros de un grupo, empresa, en la gestion de la misma con poder decisorio.
Responsabilidad: Capacidad u obligacion de responder de los actos propios, y en algunos casos de los ajenos.
Sinceridad: Veracidad, modo de expresarse libre sin fingimiento.

El enunciado de los valores limita y orientan el comportamiento de las personas y deben ser descritos claramente

Valores:
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Anexo 19, F-G-01 Lista de Verificacion

Lista de Verificacion
(F-G-01)

Empresa: Hostal La Colina

Los Médulos que se consideran para otorgar el Distintivo “SIGO ECUADOR" a las empresas turisticas son los

siguientes:

Calidad Personal 30 puntos
Enfoque en el Cliente 30 puntos
Gestion de la Rutina y la Mejora 30 puntos

Cada pregunta de la lista de verificacion puede alcanzar desde 0 hasta 4 puntos de acuerdo con la siguiente

tabla y criterio de evaluacion:

SIGO

Sisterna Iniclal de
Gestion Organizacional

ECUADOR

Puntos | Escala aplicable a los Médulos del Sistema de Gestion.

No aplica

Conceptualizado. Tiene una clara idea de cémo se podria aplicar el Médulo en su empresa

_Implementacion inicial. Ha iniciado la implementacion, pero alun no pasa del 50%

“Implementacion avanzada. La implementacion esta entre un 51y un 100%

AlWN]=|OC

Implementacion concluida con medicién de resultados, al menos un aio de maduracion y mejora

1. La empresa adopta un lenguaje que facilite la tarea administrativa, la
transferencia de los recursos y el potencial humano hacia los objetivos.

2. La responsabilidad de la implementacion del sistema de gestion se ha
dividido entre las personas clave, y se ha creado una estructura para la
transformacion.

3. La empresa realiza de manera grupal, labores para mejorar sus
condiciones internas e integrar a todo el personal.

4. Existe un programa de capacitacién para todos que tenga en cuenta
aspectos técnicos y humanos.

5. La empresa cuenta con un organigrama oficial y los colaboradores conocen
sus responsabilidades.

6. Los lideres de la empresa han recibido capacitacion en conceptos de
desarrollo personal y liderazgo.

7. La empresa implementa el dia del descarte y las personas reciben
capacitacién sobre el Método de las 58S.

8. El ambiente de trabajo es disciplinado.
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9. Existe un entorno, er donde prevalece el orden, la limpieza y buenas X
condiciones de seguridad.

10. La empresa genera condiciones para la implementacién simultdnea de X
diferentes herramientas de gestion.

Puntaje: 30 puntos Suma: 19
La suma se muitiplica por .75 para obtener la calificacion del Médulo

Total: 14.25

* Método de las 5S: soporte para mejorar la calidad de vida en el trabajo; se sustenta en el mantenimiento auténoma del orden y la limpieza
de los espacios fisicos.

2. Médulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE

Acciones 0 H 1

1. La empresa identifica grupos de clientes con caracteristicas similares X
(seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

2. La empresa identifica cuales son las principales necesidades de cada grupo X
de clientes que atiende.

3. Se toma en cuenta la opinion del cliente para el disefio de los productos que X
ofrece la empresa.

4. La empresa identifica al personal de contacto con el cliente, define la X
postura de atencién que se debe mantener en los contactos con el cliente y se
capacita.

5. La empresa mide la safisfaccion del cliente y se toman acciones basadas en los X
indicadores obtenidos, ademas se establecen metas de mejora periédicas.

6. La empresa atiende de manera sistematica las quejas y reclamaciones de X
los clientes y las considera para redisefno del servicio.

7. La empresa identifica los medios adecuados para promover el servicio. X

8. La empresa implementa acciones de fidelizacion para sus clientes. X

9. La empresa desarrolla una estrategia de ventas y capacita a su personal de X
contacto con el diente en Herramientas de ventas.

10. La empresa utiliza diferentes canales de venta de acuerdo a sus nichos de X
mercado.

Puntaje: 30 puntos Suma: 20
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacién del Médulo Total 15

3. GESTION DE LA RUTINA Y LA MEJORA

Acciones

1. La empresa identifica las diferentes areas, cuales son los productos, los clientes y X
proveedores de cada una de ellas.

2. Los procesos clave del negocio, estan estandarizados y cuentan con metas X
e indicadores de gestion.
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3. Los estdndares enfatizan los requerimientos u objetivos que el proceso X
debe cumplir, las restricciones y las actividades principales a través de
métodos gréficos, como fotografias, diagramas etc.

4. La estandarizacién se realiza con la participacion de los colaboradores X
involucrados en los procesos.

5. Cuando se contrata un nuevo colaborador, recibe la induccién y X
capacitacién necesaria para manejar adecuadamente los procesos basandose
en los documentos con los que se estandarizé la rutina.

6. Existen métodos efectivos de planificacion que permiten la asignacion X
ordenada de recursos a los proyectos prioritarios de la empresa.

7. La empresa realiza analisis financieros periédicos y cuenta con un X
mecanismo de control para la toma de decisiones.

8. La empresa ha desarrollado su Politica Basica. Misién, Valores y Vision. X

9. La empresa establece objetivos anuales (politicas o directrices) y estos son X
comunicados a toda la organizacién.

10. Se realizan actividades y esfuerzos tendientes a que la filosofia X
organizacional sea conocida, asimilada y se convierta en el eje rector de toda
la organizacion.

Puntaje: 30 puntos Suma: 18
La suma se muitiplica por .75 para obtener la calificacion del Modulo
Total: 13.50

Puntos Escala aplicable a Resultados

0 No lo mide

1 Tendencia negativa

2 Estable

3 Resultados positivos

4 Resultados positivos significativos y cuantificados

Resumen de la Puntuacién Obtenida Puntos

1. Calidad Personal 15

2. Enfoque en el Cliente 15

3. Gestion de Rutina y La Mejora 20

Puntuacién por asistencia N/A

Puntuacién total obtenida 50

Empresa: Fecha:
(Razén Social y RUP o RISE)
Nombre del Evaluado: Firma:
Nombre del Evaluador: Firma:
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Anexo 20. F-G-02 Diagnéstico de Resultados

Diagnéstico de Resultados C
(F-G-02) _sieo
ELEMENTO ¢ Qué preguntamos? Semaforo
¢Como medir?
POTENCIAL
¢Nuestra gente es importante para
1. Rotacién de personal nuestra empresa? | X | | |
¢La gente se va? ;Estan
2. Ausentismo e impuntualidad ¢Es alto? ;Sube? X | | |
3. % de ingresos destinados a ¢ Es mayor, menor o igual al afo | X | | |
capacitacion del personal anterior?
4. Numero de accidentes laborales ¢ Es mayor, menor o igual al afo | X | | |
de la empresa anterior?
COMERCIALES
¢ Sube? ;Buena afluencia y | | X | |
1. Participacion en el mercado permanencia de clientes?
¢Las quejas suben?
2. Satisfaccion de clientes ¢ Se aplican encuestas de | | X | |
satisfaccion?
3. Porcentaje de ocupacion ¢ Es aceptable? ; Es menor, mayor | X | | |
mensual o similar a la ocupacién del
4. Tarifa promedio (Alojamiento)
Consumo promedio por pax ¢Es muy baja con respecto a la | | | % |
(Agencias) Cubierto promedio tarifa RACK?
(Alimentos y Bebidas)
INTERNOS
1. Productividad, procesos clave ¢Mejoramos? L Comoigstamos | | X | |
' ’ con respecto a la competencia?
- ¢ Mejoramos? 4 Son elevados? X
2. Desperdicios :LOS conocemos? | | | |
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L ¢Hay nuevos productos o

3. Innovacion proyectos? ;Hay mejoras o | A | | |
FINANCIEROS

1. Utilidad ¢ Suficiente? ;Sube? o ;Baja? | | X | |
2. Rentabilidad ¢Mayor al costo del capital? | | X | |
3. Liquidez ¢ Cuenta con dinero suficiente para [x | | |

cubrir sus pagos en el corto plazo?

4. Margen Neto sobre ventas ¢ Es suficiente cubrir los gastos? | x| |
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Anexo 21. Diagnéstico de la Estructura Financiera
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Diagnéstico de la Estructura Financiera

(F-G-03)
A.Diagnostico de |B.Oportunidad de
Situacion Mejora Prioridad
Bien[Medio [ Mal [ Nula[Baja [ Ata| AxB
1 |02 [, 2| s
Ventas l{ | Precio X X
[ Volumen I ITxT T T T[x]
Costos Variables.
Resultado Menos (Varian de acuerdo a las Ventas): X X
Materia Prima, Personal Extra, Lavanderia, Amenities
Costos fijos (NO varian de acuerdo a las Ventas)
Personal Permanente, Energia, Senicios,Impuesto X X
Predial, Capacitacion, Amortizaciones
Gastos Financieros.
Entrs, | Intereses de los Prestamos Recibidos I | X ‘ ‘ ‘ ‘ % ‘ ‘
[ Efectivoy Bancos CEC e |
o Cuentas por Cobrar
l Sctives l | Deudas de nuestros Clientes ' | % ’ ‘ ‘ ‘ X ‘ ‘
Inventarios
i Primas en ito, A ities en X X
depésito, etc.
CapiSal Menos. Activo Fijo X X
Invertido Terrenos, Edificios, Maquinaria y Equipos
: Pasivo a Corto Plazo
‘ Pasivo 4 | Proweedores, Deudas | % | ‘ ‘ ‘ % ‘ ‘
Pasivo a Largo Plazo e X
Acreedores
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Anexo 22, F-H1-01 Cronograma de Implementacion

Cronograma de Implementacian
del Sistema 51G0 y Entrepgables
(F-H1-01)

ENPRESA. Hoatad la saline FECHA OGS RESPONEASE DEL PROVESTS. Frankin TIDan
he Do == g ot v poied e Fougrermalie ﬁ Eéé ﬁ:g Eviderean Cirsserersia
1 2] 5] 1]2]5]a]1|2]a]4
MOCAUILO 1: CALIDAD PERSORAL
HERRASENTA 1 CAMBID ¥ LERGLAAIE PROMO
1 | lacwatai v wvalus’ @ kow oolel b 1 ok fow Y )
ehrculechon i s Hettmmieri 1 (e o G gow sea aplicatim J E;:.I!_gmﬁ:::;zlh
[ [ EE] [[1rEac it lm e =i ‘
b ] o @ i P ol | eten :
Evmlumdcinm
2 lowa Bk At o (LR T G T "
y F=H1=-C1. Cioresisim o
o a8 i I esdn del S50y
Ermtioyaiian
3 | Baturiad ol Shtare 0500 de le Hea freedla 1. F—H1-0C3 Swisra
x LB e
4 || Estaldeow wie Matiz de Asl cim s oo il F—H1—C2 il de
froenele & carmio & 18 e Lilsko q P i L .
5 | Dowlirew i cofpmls o < ek pain QU e Cmipetn dal 0020
i bnla la 14 i (e une dhe o
Haftarmee il el 2150
HERFAMIE WTA Z: CELARROLE D HUWARD Y ILICERAZGO
1 | lacwdtai y wenlon' @ kEw 1 ek ew .
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HERRABIEKTA %: EL METODD DE LAS &5
1 Cawdlad y ovelue’ @ o o ek J F=H1=-0C4 Fegulio de
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Shiteira D050
3 | Conioimal uh Corlh oe I 55 = Regubia Do de
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HERRAMIENTA & TURISTAS ¥ HERCADD

1 | Copmdtad y ovebum @ kon colatarscoim e Dt ko dspecion F—H1—M Raghteda
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Anexo 23. F-H1-03 Sistema QQCC

osleion
‘.‘ L'Ff‘}‘w-'h‘-*_;
ol \x \f-ar--ﬁ-A AN

116

Scanned with CamScanner



Anexo 24, F-H1-02 Matriz de Asignacion de Responsabilidades
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Anexo 25. F-H2-01 Diagnoéstico de Puesto
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Anexo 26. F-H4.01 Segmentacion del Mercado
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Anexo 27. F-H4-02 Analisis de Necesidades del Nicho Seleccionado
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Anexo 28. F-H4-04 Encuesta de Satisfaccion
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Anexo 29, F-H4-03 Traduccion de las Necesidades del Cliente
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Anexo 30. F-H4-05 Evaluacion Competitiva
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Anexo 31. F-H4-06 Definicion de Valor Agregado
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Anexo 32. F-H5-01 Gestion de Reclamos y Quejas

| Telétona

| E-mail.

| Observaciones.

Derivade &

Accidm:  Tafl w \u
Plazo: \ay dw)
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Anexo 33. F-H7-01Analisis de Prioridades para la Estandarizacion.
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Anexo 34. F-H7-02 Procedimiento Operativo

Procedimiento o :
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Anexo 35. F-H9-02 Creacion de Matriz FODA

Creacion do Matriz FODA C
(F-HACT) ;

7]

MATRIZ FOOA
. FORTALEZAS - OPORTUNDADES
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| TAVOTOBREBAN
BUENARELACIONPRECKDY s stmutecoss
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£ CUMPLE PROMETE  CLIENTES ANNEL PROVINGIALE
SECUNPLELD QUESE INTERNACIONAL

|
SYNHTILIX3
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DEFIGIENCIADDEEHML:RACI; EMPRESARIAL COMPETENCIA DESLEAL
000 CONOCMENTO DEMANEID  ppEnciA OF BASE LEGAL PARA

© REDESSOCIALESY MARKETING  gaNCIONARLA LEGALDAD

DIGMAL . nESENCIA D DESASTRES
0 PRESENCIAD
PERSONAL TENPORAL MASH NATURALES
 PERMANENTE
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Anexo 36. F-H9-01 Politica Basica: Mision, Vision y Valores

Politica Basica: Mision_ vi
(F4152 ‘-:VISIOQ y Valoes

9%
= - P e U ety e
c %44 i .
1. Dofina la Mision de sy negociaos conal 7 -
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Anexo 37. FOTOGRAFIAS

Fotografia 1. Capacitacion del SIGO (Sistema Inicial de Gestién Organizacionat)
Por parte del Ing. Franklin Tipan técnico capacitado del SIGO.

Fotografia 2. Entrega de folleto SIGO elaborado por el Sr. Henry Chdvez al
propietario de la Tour Operadora Runawa Tours y ademds con los certificados
otorgados por el Ministerio de Turismo y el Instituto Superior Tecnolégico Tena
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Fotografia 3. Entrega de certificados por la culminacién del programa Sistema
Inicial De Gesti6n Organizacional (SIGO).
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Anexo 38. Creacion de logo

Anexo 39, Registro Fotografico de Cambios Fisicos

ACCIONES CORRECTIVAS

ANEXOS

ANTES

DESPUES

INSTALACION

Fotografia I: limpieza y remodelacién de la puerta que conectaba al restaurante.
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BODEGA

Fotografia 2: compra de chalecos

LOGOTIPO

Fotografia 4. Disefio y Cambio del logotipo

PAQUETES TURISTICOS

Fotografia 5. Disefio antiguo de paquetes turisticos al modo actual de coomo se
maneja
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RUNAWATOURS

JUNGLE RVERS» CULTURAL TOURS

Tour diario - Opeidn #
/0RO - BOSQUE - TUBING - COMUNIDAD"

Navegacidn en canoa molorizada por el Rio Napo observando el paisaje

amazonico y aves migralorias de lemporada, parada para observaciin y

practica tradicional amazénica del lavado de oro.

Caminala Interprelativa por el bosque observande flora, fauna, laguna rica en

avilauna, un drbol gigante de ceibo.

Descenso en boyas ‘tubing” apreximadamente 45 minutos en el Rio Napo.

Almuerzo

Convivencia culfural en |a Comunidad Indigena Kachiviafuska para
de procesos trales en la on de potenia y cuerdas

vegelales, degustacion de la guayusa, mercado de aresanias y joyeria

amaztnicas.

Visita al Ceniro de Rescate de Animales Amazoonigo y mirar de cerca alg anas

especies de fauna local (Tapir, Papagayes, Sahings v diferentes especies de

monos).

Visita de observacion a *Laguna Caiman"

Relomo en canoa motorizada a Puerto Misahualk.

Incluye:

Servicio de fransporte fluvial, guianza, aimentacion {Almiierzo), agua pura,

equipos (chalecos salvavidas, botas, boyas) y entradas a los diferentes aitios

turisticos.

TIEMPO: 8:45 am - 6:35 pm
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Tiempax

Dia Hora Adtividad Ahidd Detalle de Adtividades  |Costo *1 pax |Costo *5 pax Observaciones
85 RegisrruHeluslur\'stas,selecciénduquiwIbohsdepm 05
y chalecos salvavidas)
Entrega y uso del chalecy;
- duc:inn_deseguridadpreviaalabnrdajedela 0 sa\v;{vida!s. .
embarcacicn Explicaciones  de  seguridad
fvial
. Inicio de 2 navegacion en el majestuoso fio Napo y
) Transfer fluvial puerto Misahualli a Lavaderade oro E
1, Demostracidn del proceso
tradicional de lavado de oro por
M Visita al [avadera de oo empleando tecnicas artesanales 00 narte de familasriverefias.
tradicionales 2. Explicacion del proceso por
parte del guia.
3. Fotografias.
SO0 [Transfer fluvial Lavadero de oro a Reserva Biolgica “Jatun o
Sacha”.
1. Explicacion de normativas
dentro de lareserva
1. (aminata interpretativa por|
el bosque
1015 M [ResevaBildgca “atunSecha” g [ b ¥ otogaf
bosque primario, ademas
vista al Celbo gigante y un
meandro fio en avifauna
(hoatzines)
n P v Navegaon en  cano
: Transfer fluvial Reserva Blolgica Jatun Sacha"a - L
Bl A h AT GO otoah Degsachn ) e | s
lirutas tropicales
1. Degustacidn del Té de
(Guayusa
1. Observacion a los procesos
e o tradicionales de obtencion de
1225PM  [Comunidad Kichwa Kachiwuafuska 045
fibra pitay ceramica
ancestrales
3 Visita ala tienda de
artesanias de la comunidad.
110PM  [Transfer fluvial de comunidad al lugar del almuerzo 0:20
130PM  [Almuerzo 045
215PM _ [Transfer fluvial al centra de rescate animal AMAZOONICO 020
1. Explicacion de lzs actividades
del centro de  rescate,
J35PM  [Visitaal centro de rescate de animales AMAZOONICO 130 . Gt te chsrcn y
tomas fotograficss a Iz
especies  de  animales
amazonicos
M Tranfuﬂuvialdﬂdecenlruder.mledeanimals 05
[AMAZOONICO 3 I3 laguna de caimanes
. Camingta hasta fa laguna
410PM  |Visitaa la laguna de caimanes 0:40 L. S y i
fotogrficas a los camanes en
s habitat
450PM  [Transfer de a laguna de caimanes a puerto Misahualli 115
6:35PM Llegada a puerto Misahualliy finalizacion del Full day
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