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RESUMEN

La propuesta es el estudio de la normativa de transporte terrestre turistico vigente en el
Distrito Metropolitano de Quito, identificando leyes, ordenanzas y reglamentos que regulen el
correcto funcionamiento de las mismas, y cuéles de estas verifican la calidad del servicio que
ofrece. La empresa Achupallas Tour se encuentra realizando sus actividades desde el 27 de
mayo de 1998 en el Distrito Metropolitano de Quito, durante este tiempo se ha verificado que
ha funcionado sin procesos de contratacion y sin un manual de calidad que mejore el servicio
de la misma. En el estudio que se realiz6 el principal problema con el que cuenta la empresa, es
la escasa calidad que tienen los servicios que brinda y el poco interés que tienen en mejorar sus
procesos, para que estos logren una mayor calidad en sus servicios, este estudio tiene la finalidad
de mejorar la calidad del servicio del transporte terrestre turistico de la empresa Achupallas
Tours en la ciudad de Quito, logrando implementar un manual que contenga las normativas
enfocadas a la calidad del servicio en la mencionada empresa para lograr mayores ingresos y
nuevos mercados. EI manual que se va a proponer para la empresa Achupallas Tours tiene como
propdsito hacer que la empresa sea una de las primeras que cuente con personal capacitado,
buen servicio y excelente calidad, cumpliendo todas las leyes, normas, reglamentos y
ordenanzas vigentes de transporte terrestre turistico, para asi lograr un servicio de calidad y que
los clientes que utilizan el mismo quieran regresar y recomienden a la empresa Achupallas Tour.
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CAPITULO I.

1.1EIl Problema de Investigacion

1.1.1 Planteamiento del Problema

Al verificar varios servicios que presta la empresa Achupallas Tours se observo cuales son
las falencias que existen en el servicio que ellos ofrecen. En el siguiente diagrama podemos

observar cuales son los principales problemas.

llustracién 1: Fallas en las empresas de transporte terrestre turistico

El desconocimiento sobre normativas
vigentes de Transporte terrestre
turistico.

La falta de conocimiento sobre los
atractivos turisticos de la ciudad.

El escaso conocimiento de inglés por
parte de los transportistas

Poco interes en brindar un servicio
turistico de calidad

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Vanessa Pinto



Se implement6 un manual en la empresa Achupallas Tours que indica todas las normas
técnicas de servicios de transporte turistico que se deben seguir para lograr que la empresa

brinde un servicio turistico de calidad.

1.1.1.1 Diagnostico del problema

El transporte turistico en estos Gltimos afios se ha convertido en una de las mayores fuentes
de ingreso para personas que no cuentan con un titulo de segundo o tercer nivel; esto ha generado
que cada vez sean mas las empresas de transporte terrestre turistico en la ciudad de Quito con
un mal servicio y con personal no calificado.

(Mendez, 2014)

El generar empresas solo por la necesidad de dinero ha provocado que las personas que
ingresan a dar el servicio de choferes, no sean personas capacitadas ya que los duefios de estas
empresas, buscan mano de obra barata para obtener bajos costos y generar mayores ingresos.

La falta de atencién de las entidades de control y regulacién de la actividad de transporte
turistico es la tercera causa, responsable de que las empresas se constituyan con una estructura
deficiente, personal sin capacitacion, poca experiencia en el sector que quieren explotar y escaso
cumplimiento de la ley, siendo el transporte uno de los principales factores para el crecimiento
del turismo en la ciudad de Quito, con este manual se busca cambiar todo lo antes mencionado
para dar un servicio de calidad al turista.

La empresa Achupallas Tours al no contar con un manual de normas técnicas enfocado a
la calidad de servicio turistico no logra generar nuevos y mayores ingresos y no le permite

ampliar su mercado.



1.1.1.2 Prondstico

El transporte terrestre turistico viene a ser la primera impresion que da el turismo en la
ciudad de Quito, ya que el visitante o turista, al llegar el primer servicio que adquiere es el
transporte, si este no brinda un servicio de buena calidad, los turistas no disfrutan su visita a la
ciudad, lo que genera una de las causas por las cuales el turista o visitante no quieran regresar,
den un mal comentario en su lugar de residencia respecto al servicio que recibieron y no
recomienden a Quito como destino turistico.

Si la empresa Achupallas Tours se mantiene con su organizacion actual sin un manual
de normas técnicas de transporte turistico, no podra realizar sus planes de expansion de mercado

y los indices de satisfaccion del cliente seguirdn empeorando.

1.1.1.3 Control del Prondstico

Existen un sin nimero de alternativas que se podrian poner en préctica para que el
personal de la empresa de transporte terrestre turistico Achupallas Tours de un mejor servicio a
sus clientes. Siendo el principal, la implementacion de un manual que contenga las normas
técnicas enfocadas a la calidad de servicio ya que este lograra que el personal este
constantemente capacitado, y la empresa brinde servicios que cumplan con las normativas y
leyes vigentes en la ciudad de Quito, logrando asi satisfaccion en los clientes y mayores ingresos

a la empresa.



1.1.2. Formulacion del Problema

¢La falta de un manual de normas técnicas que haga referencia al cumplimiento de la
normativa vigente de transporte turistico es el causante de un servicio deficiente de la empresa

de transporte turistico Achupallas Tours?

1.1.3 Sistematizacion del Problema

- ¢Por qué las empresas de transporte terrestre turistico no han acatado la normativa
vigente de transporte terrestre turistico en la ciudad de Quito?

- ¢Por qué las empresas de transporte terrestre turistico no utilizan normas técnicas sobre
requisitos de competencia laboral para contratar a su personal?

- ¢Por qué un manual de normas técnicas en una empresa de transporte terrestre turistico
generaria mejoras en su gestién comercial, social y ambiental?

- ¢Cual va ser el costo relacionado a la propuesta de un manual de normas técnicas en la

empresa de transporte terrestre turistico Achupallas Tours?



1.1.4 Objetivo General

Analizar las normativas vigentes de transporte terrestre turistico del Distrito
Metropolitano de Quito y su incidencia en los procesos de servicios de la empresa Achupallas

Tours.

1.1.5 Objetivos Especificos

- Analizar el cumplimiento de la normativa vigente de transporte terrestre turistico del
Distrito Metropolitano de Quito en la empresa de transporte turistico Achupallas Tours.

- Identificar todos los servicios y los procesos de contratacion, y seguimiento de personal
de transporte turistico de la empresa Achupallas Tours.

- Seleccionar normas técnicas enfocadas al servicio de transporte turistico para la empresa

Achupallas Tours.

1.1.6 Justificaciones

La justificacion practica se tomard como base en la propuesta del manual de calidad en la
empresa Achupallas Tours, para solucionar el problema del mal servicio que existe actualmente
y lograr que el turista que utiliza los servicios de Achupallas Tours este contento con el mismo
y visite nuestra ciudad acompafiado de un personal amable, confiable y que conozca acerca de
Quito y sus atractivos turisticos.

Este manual de normas técnicas de transporte turistico, incrementard el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Achupallas Tours y asi planificard su estrategia de

crecimiento de mercado.



1.2 Marco Tedrico

1.2.1 Estado actual del conocimiento sobre el tema.

Para la realizacion del manual se tom6 como base el Instructivo que Regula el Transporte

Terrestre Turistico los Planes de Gestion y las Reglas Técnicas gestionadas por la Empresa

Publica Metropolitana Quito Turismo, como pilar fundamental para el desarrollo del manual de

calidad en la Empresa Achupallas Tours.

De igual manera se tomo en cuenta:

“La gestion de calidad que debe realizar la empresa Achupallas Tours se basara
en el Manual de Buenas Practicas en el sector Turistico realizada por La
Consejeria de Turismo Comercio y Deporte de Espafia”, en la cual encontramos
los diferentes criterios que se deben seguir para lograr mejorar la imagen de la
empresa gracias al respeto por el ambiente y la sociedad; acceder a nuevos
mercados, mas exigentes y especializados y mejorar la competitividad, por la
diferenciacion de un negocio limpio y sostenible. (JUNTA DE ANDALUCIA,
2007)

“El Plan Nacional de Calidad Turistica de Peru, serd una de los documentos que
aportaran al manual de calidad para la empresa Achupallas Tours”, en este plan
podremos encontrar la recopilacion de todas las normativas vigentes en Per(
sobre la calidad en cuanto a turismo, dandonos a conocer las diferentes
estrategias que ellos utilizan para mejorar la calidad del servicio. (CALTUR,

2011)



“Manual de Calidad para Transporte Turistico de Cusco — Perd” Donde nos

especifica los diferentes parametros que debe cumplir una empresa de transporte

terrestre turistico en Per( para su correcto funcionamiento y para contar con un

servicio de calidad, como podemos ver a continuacion:

@)

El chofer debe estar capacitado para hacer reparaciones béasicas a su
vehiculo. Tener siempre una caja de herramientas y llantas de repuesto.
Mantén tu vehiculo en perfectas condiciones mecanicas.

Solicita a los turistas leer la cartilla de instrucciones de seguridad que

deberas colocar en los bolsillos de cada asiento. (DEIRCETUR, 2009)

“El Manual de Buenas Précticas del Turismo de Colombia.” En este manual se

especifica cuéles son los requisitos necesarios para prestadores del servicio de

transporte terrestre turistico y las especificaciones de las adecuaciones del

vehiculo siguientes:

o

Portar los documentos legales vigentes, tanto personales como del
vehiculo.

Acreditar conocimientos tecno-mecanicos del vehiculo automotor que
presta el servicio.

Conocer las vias y las condiciones fisicas actuales, que hacen parte de la
ruta y del itinerario del viaje.

Acreditar certificacion para la prestacion de los primeros auxilios y
manejo de contingencias en desplazamientos terrestres con una entidad

reconocida nacionalmente. (BID, 2012)



“Los Requisitos de competencias laborales para un conductor de transporte
turistico terrestre”, donde nos explica cuales son las diferentes obligaciones y
exigencias que deben tener los colaboradores de las empresas Achupallas Tours.

(Normalizacion, 2008)

Se tomaron en cuenta las normativas vigentes de calidad turistica en Perd y Colombia

ya que durante el transcurso de su vigencia se ha evidenciado que estas han tenido una gran

acogida por las empresas de transporte terrestre turistico y ha logrado que el cliente se sienta

satisfecho con el servicio que recibe. (Desarrollo, 2014)

“Segun lo establecido por el Art. 5, Capitulo 1l de la Ley de Turismo se consideran

actividades turisticas las siguientes:

a.

b.

Alojamiento;

Servicio de alimentos y bebidas;

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

Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento;

La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos,
congresos y convenciones; y,

Casinos, salas de juego (bingo - mecéanicos), hipédromos y parques de

atracciones estables.” (NACIONAL, 2002)



“El Reglamento General de la Aplicacion de la Ley de Turismo, Decreto N°1186 el
Titulo Segundo, Capitulo I Art 43 aprobado 29 de noviembre de 2002 y vigente hasta la fecha
define a la transportacion como “Comprende la movilizacion de pasajeros por cualquier via
(terrestre, aérea o acudtica) que se realice directamente con turistas en apoyo a otras actividades

como el alojamiento, la gastronomia, la operacion y la intermediacion.” (Borbua, 2003)

El Instructivo que Regula el Transporte Terrestre Turistico, Acuerdo N°041, indica lo

siguiente:

“Capitulo |

DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE

Art. 1.- Se considera como “Transporte Terrestre Turistico”, a la movilizacion de
personas que tengan la condicién de turistas de conformidad con la denominacion otorgada por
la Organizacion Mundial de Turismo, en vehiculos de transporte terrestre debidamente
habilitados, desde y hacia los establecimientos o sitios de Interés turistico, con objetivos
especificos de recreacién, descanso o sano esparcimiento, mediante el pago acordado libremente
por las partes, que contemplara el arriendo del vehiculo, con chofer y la prestacion del servicio.

El contrato de transporte terrestre turistico vincula exclusiva y directamente al
contratante y a las personas juridicas, que cuenten con los permisos otorgados por la Comisién
Nacional de

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y el Ministerio de Turismo, en el &mbito

de sus competencias.



Art. 2.- La Ley Orgénica de Transporte Terrestre y Seguridad Vial, en el Art. 57 dentro
de la clasificacion de servicio de transporte comercial incluye entre otros, el Servicio de
Transporte

Terrestre Turistico, el mismo que sera prestado Unicamente por personas juridicas
autorizadas para tal objeto, las que deberan obtener el Permiso de Operacion previo el
cumplimiento de los requisitos establecidos por la ley, reglamentos y disposiciones de las
autoridades de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial competentes.

Art. 3.- Para acceder al servicio de transporte terrestre turistico se debe acreditar el
cumplimiento de los requisitos técnicos de idoneidad, condiciones de seguridad y calidad
establecidas en el presente instructivo.

Art. 4.- El servicio comercial de Transporte Terrestre Turistico sera prestado a nivel
nacional, en tal virtud el permiso de operacion se otorgara en ese &mbito de operacion.

Art. 5.- El Transporte Turistico Terrestre comprenderé:

a) Circuitos turisticos locales, Interprovinciales, Interprovinciales, transfronterizo e
internacionales, es decir pueden circular por todo el territorio nacional;

b) Viajes turisticos con destino especifico, contratado por instituciones publicas y
privadas, 0 grupos de personas que requieran de este servicio; y,

c) Traslado de participantes a eventos y convenciones.

Art. 6.- Para la operacion del Transporte Turistico Terrestre Internacional se regira a lo
establecido en los articulos 65 de la Decision 398 del Acuerdo de Cartagena, referente al
transporte de pasajeros y 69 de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, el que previa autorizacién especifica del Organismo Nacional competente, podréa realizar

ocasionalmente transporte Internacional de pasajeros en circuito cerrado, el que sera cumplido
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Unicamente en vehiculos habilitados para el efecto; para el caso de transporte turistico

transfronterizo se estara a los convenios internacionales.”

1.2.2 Adopcion de una perspectiva teorica

Seguln lo antes mencionado podemos ver las distintas leyes y ordenanzas que rigen la
actividad de transporte terrestre turistico actualmente, siendo la metodologia utilizada por Quito
Turismo y la que especifica las Normas ISO 900, la indicadas para realizacion del manual de
calidad, ya que estas metodologias son amigable para el cliente externo e interno, de igual
manera el principal reglamento utilizado es el Acuerdo N° 041, El Instructivo que Regula el
Transporte Terrestre Turistico ya que en este acuerdo se encuentran las diferentes normas que
deben cumplir las empresas que se dedican a la actividad de transporte terrestre turistico desde
el &ambito legal en cuanto a la constitucion, papeles de funcionamiento, los tipos de vehiculos y
sus caracteristicas.
La metodologia cumplird ciertos parametros que indican las Normas ISO 900 para la
elaboracion de manuales de calidad y la metodologia que utilizo Quito Turismo para realizar las

reglas técnicas implementadas en las Zonas Especiales Turisticas.

1.2.3 Marco Conceptual
Calidad.-
"El primer supuesto erroneo es que calidad significa bueno, lujoso, brillo o peso.
La palabra “calidad" es usada para darle el significado relativo a frases como "buena
calidad™, "mala calidad" y ahora a "calidad de vida". Calidad de vida es un cliché porque

cada receptor asume que el orador dice exactamente lo que €l (ella) "el receptor”, quiere
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decir. Esa es precisamente la razon por la que definimos calidad como "Conformidad
con requerimientos”. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
que no haya malentendidos. Las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos. La no conformidad detectada es una
ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas de no
conformidad y la calidad se convierte en definicién."

(Philip, 1979)

Compafiia de transporte terrestre turistico.-
“Compafiia cuyo objeto Unico es la prestacion de un servicio de transporte
terrestre turistico y que ha obtenido legalmente el Permiso de Operacion por parte de la
Agencia Nacional de Transito, una vez que ha cumplido con los requisitos exigidos por

la normativa vigente”. (Tréansito, Agencia Nacional de, 2014)

Manual de Calidad.-
“Un manual de la calidad, segin ISO, es un documento que especifica el sistema
de gestion de la calidad de una organizacion
Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato para adecuarse al
tamafo y complejidad de cada organizacion en particular.

El Manual de la Calidad debe incluir:

- El alcance del sistema de gestion de la calidad incluyendo los detalles y la justificacion

de cualquier exclusion.
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- Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad
0 una referencia a estos.

- Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.”

(Normas 1SO 9000)

Normativa.-

“El término normativa designa a la agrupacioén de normas que son plausibles de
ser aplicadas a instancias de una determinada actividad o asunto. En tanto, una norma es
aquel precepto que demanda un cumplimiento ineludible por parte de los individuos, es
decir, no solamente deberemos cumplir las normas sino que la no observacion de una
supondra un concreto castigo que puede acarrear el cumplimiento de una pena ya sea
econdmica o penal”

(Sanz, 2007)

Transporte Turistico.-

“Se considera como “Transporte Terrestre Turistico”, a la movilizacion de
personas que tengan la condiciéon de turistas de conformidad con la denominacion
otorgada por la Organizacién Mundial de Turismo, en vehiculos de transporte terrestre
debidamente habilitados, desde y hacia los establecimientos o sitios de interés turistico,
con objetivos especificos de recreacion, descanso 0 sano esparcimiento, mediante el
pago acordado libremente por las partes, que contemplara el arriendo del vehiculo, con
chofer y la prestacion del servicio”.

(Delgado, Reglamento de Transporte Terrestre Turistico , 2008)
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Servicio.-
“Es el conjunto de prestaciones intangibles que el cliente espera recibir, como
consecuencia del precio, laimagen y la reputacion del producto o del servicio basico que
adquiere”.

(Antillon, 1998)

1.2.4 Hipotesis

Al desarrollar un manual de normas técnicas que haga referencia al cumplimiento
de la normativa vigente de transporte turistico se logré mejorar los servicios de la

empresa de transporte turistico Achupallas Tours

1.2.5 Identificacion y Caracterizacion de las Variables

Variable Dependiente
Servicios de la empresa de transporte turistico Achupallas Tours.
Variable Independiente

Manual de normas técnicas de transporte turistico.
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CAPITULO 1.

METODO

2.1 Tipo de estudio

Para el estudio de las normativas respecto al transporte terrestre turistico se escogio el
nivel Exploratorio de los tipos de investigacion; ya que asi buscamos una solucion a todos los
problemas que se encontraron en la empresa de transporte terrestre turistico Achupallas Tours,
y se genero soluciones para el poco interés y falta de aplicacion que Achupallas Tours le daba a

las normativas vigentes de transporte terrestre turistico en el Distrito Metropolitano de Quito.

2.2 Modalidad de investigacion

La modalidad que sigui6 el estudio de las normativas fue el de Campo y Documental ya
que se realizo una investigacion de las necesidades de los turistas que contratan los servicios de
la empresa Achupallas Tours y cuales son las falencias en cuanto al servicio que brindan sus
colaboradores; y el resultado de este estudio respondio necesidades y problematicas; logrando

el manual de calidad para la empresa Achupallas Tours, para mejorar su calidad de servicio.
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2.3 Método

Para el estudio de las normativas se utilizé el método Inductivo — Deductivo donde se
tomd como eje principal el conocimiento que se tenia acerca de toda la normativa vigente en el
Distrito Metropolitano de Quito sobre Transporte Terrestre Turistico de igual manera se analiz6
los diferentes reglamentos que se han impuesto en Pert y Colombia para mejorar la calidad del
servicio en esta actividad; se tom6 en cuenta todo lo que se ha ido identificando tanto en clientes
como en colaboradores en Achupallas Tours para la implementacion del manual de calidad sin

que esto genere un dafio en la empresa.

2.4 Poblacién y Muestra.

La investigacion se baso en el andlisis de las necesidades de los turistas y
visitantes que utilizan el servicio de transporte terrestre turistico de la empresa de

Transporte Terrestre Turistico Achupallas Tours.

Poblacion 1:

Clientes que utilizan el servicio de la empresa de transporte terrestre
turistico Achupallas Tours.

Para obtener la muestra; la empresa Achupallas Tour nos indicé el

namero de clientes atendidos durante el afio 2014.
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ZZ*N*p*q
e’(N -1+ (Z**p*gq)

n =

Z= Nivel de confianza
N= Universo

p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra
n= tamafo de la muestra.

e= Error de estimacion

Z= 95% =1,96
p= 0,50
g= 0,50
e= 0.05
N= 4500
4321,80 354,02 355,00 encuestas
12,21
Poblacion 2.-

15 Colaboradores de la empresa de transporte terrestre turistico

Achupallas Tours y Gerente General.

Y las entrevistas se realizaron a personas encargadas de la regulacion y control de la

calidad de servicio que prestan las empresas de Transporte Terrestre Turistico.

e Agencia Nacional de Transito.
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e Agencia Metropolitana de Control.

e Quito Turismo.

2.5 Seleccidn de instrumentos de Investigacion

Para la realizacion del manual de calidad para la empresa de transporte terrestre turistico
Achupallas Tours se tomo en cuenta varios instrumentos de investigacion necesarios para el

correcto funcionamiento de esta como son:

Observacion.- se observd en las oficinas de la empresa como y cual es el servicio que ofrece la
empresa Achupallas Tour a sus clientes, y con esto se identificd las falencias que existen en

cuanto al servicio que ofrecen.

Encuestas: se realizd encuestas a varios turistas que utilizaron el servicio de la empresa
Achupallas Tour con la finalidad de saber que percibieron de este servicio. De igual manera se
hizo encuestas a los colaboradores de la empresa para conocer cuales son las fortalezas y

debilidades del mismao.

Entrevistas: se entrevistd a las entidades de control y regulacion de empresas de transporte

terrestre turistico, para conocer las metodologias que ellos tienen para la verificacion de los

establecimientos de transporte terrestre turistico en el Distrito Metropolitano de Quito.

18



2.6 Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

Los diferentes instrumentos como encuestas, entrevistas y observacion de las actividades
de la empresa seran 100% confiables ya que se las hizo a personas que estan involucradas
directamente en el tema; en cuanto a encuestas ayudaron a ver la opinion real de los turistas y
colaboradores sobre el servicio de la empresa, por otro lado las entrevistas lograron que se
conozca los criterios que tienen las autoridades competentes y cuéles son las expectativas que

ellos tienen en cuanto a las empresas de transporte terrestre turistico.
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2.7. Operacionalizacion de variables

Variable Dependiente.- Servicios de la empresa de transporte turistico Achupallas Tours

Tabla 1: Operacionalizacion de Variables Dependientes

Elementos de la

Posicidn tedrica Indicadores Cuestionamientos Técnicas Instrumentos | Informantes
variable
¢Cual es el sistema que
El 90% de los Cuestionario 1 | Presidente
El poco interés utilizan las empresas | Observacion
empleados de las Cuestionario 2 | Achupallas
que tiene la Poca para contratar a su | Y entrevista
empresas de Tour
empresa capacitacion de personal?
transporte turistico no
Achupallas los ¢Cada cuanto tiempo
tienen sus estudios Presidente
Tours de brindar | colaboradores las  empresas se | Entrevista | Cuestionario 2
secundarios Achupallas
un servicio de encargan de capacitar a
terminados. Tour
buena calidad su personal?
que logre que Falta de vision El 40% de las ¢Como la empresa da Cuestionario 1 Presidente
Observacion
sus clientes se en su empresa empresas no buscan | un  seguimiento  al Cuestionario 2 | Achupallas
y entrevista
sientan en generar nuevas Tour.
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confianza,
satisfechos y
conozcan

nuestro pais de

la mejor manera.

estrategias de

crecimiento de la

crecimiento. misma?
No existen El 20% de las ¢Por qué las empresas
metodologias empresas no cuentan | de transporte turistico Presidente
Entrevista | Cuestionario 2
para conocer el con revisiones no realizan revisiones Achupallas
estado de los internas de sus internas a sus Tour
vehiculos. vehiculos vehiculos?
El El 70% de las ¢ Qué necesidades tiene
desconocimiento | empresas no buscan | el turista en cuanto a
de las maneras de conocer | transporte?
necesidades de cual es la necesidad Clientes
Encuesta Cuestionario 3
los clientes. de sus clientes para externos

poder dar un servicio
completo y

satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Vanessa Pinto
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Variable Independiente.- Manual de normas técnicas de transporte turistico.

Tabla 2: Organigrama empresa Achupallas Tour

Elementos de

Posicidn tedrica Indicadores Cuestionamientos Técnicas | Instrumentos | Informantes
la variable
El 80% de Ilas
Quito
empresas dedicadas | ¢Cuéles son las
La aceptacion Turismo,
al transporte | principales sanciones por
que tiene las Entrevista | Cuestionario 4 Agencia
turistico no | incumplimiento de leyes
diferentes leyes, Metropolitana
Falta de interés | respetan las leyes y | de transporte turistico?
normas, de Control.
en reglamentos | reglamentos
reglamentos que
y leyes. El 10% de las leyes
se rigen para el
Ecuatorianas que se | ¢Qué normativas y leyes
transporte Encuesta | Cuestionario 4 Quito
refieren al turismo | son las mas aplicadas al
turistico. Turismo.

no controladas en

su totalidad.

transporte turistico?
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Faltadeinterés | El 90% de las | ¢Cuales son las
Empresas
en el servicio | empresas de | estadisticas o porcentajes
Encuesta Transporte
que ofrecen. | transporte turistico | que pierde una empresa Cuestionario 5
Turistico en
no cuentan con | de transporte turistico
la ciudad de
reglamentos dependiendo su calidad
Quito.
internos. de servicio?
Leyesy El 70% de las | ¢Cudles son las normas y
reglamentos no | empresas de | leyes que las empresas de | Entrevista Quito
Cuestionario 4
se respetan transporte turistico | transporte turistico Turismo,
no son legales necesitan para su Municipio.

constitucion?

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Vanessa Pinto
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2.8 Procesamiento de Datos.

Para la correcta tabulacion de datos, ya sea por encuestas o entrevistas, se realiz6 una
tabulacion de datos por medio de Microsoft Excel y Word que nos ayudé a graficar los datos
obtenidos utilizando graficos, cuadros y tablas, que explican cuales son las necesidades de los

clientes y buscan soluciones a las mismas.
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CAPITULO Il1.

RESULTADOS

3.1 Levantamiento de datos.

Durante el proceso de investigacion y recoleccién de informacién se recopil6 toda la
normativa vigente en el Distrito Metropolitano de Quito sobre Transporte Terrestre Turistico de
igual manera se realiz6 una bdsqueda exhaustiva de los manuales o reglamentos de buenas
précticas y de gestion de calidad, dirigidos para esta actividad econémica, en diferentes paises
vecinos, tomando en cuenta cuan eficientes fueron estos en su pais de origen, se revisd y escogio
cuales son los parametros que una empresa ecuatoriana podria cumplir y cuéles son los

parametros que ya se exigen y se encuentran vigentes.

Se realizd varias entrevistas y encuestas a clientes internos como externos de la empresa
Achupallas Tour para conocer cuales son las falencias de la empresa con sus empleados y sus
clientes. También se realizd entrevistas a las diferentes entidades que se encargan de la
regulacién y control de las empresas de transporte terrestre turistico para conocer el proceso de
sus verificaciones y cuales son los diferentes parametros que deben cumplir para ser una

empresa legal y cumplir con todas las normativas vigentes.

Se observo todos los procesos que la empresa realiza en cuanto a la contratacion de

personal y al servicio que ofrecen a sus clientes en sus oficinas y en los vehiculos.
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3.2 Presentacion y anlisis de resultados.

3.2.1 Descripcion General de la Empresa de transporte terrestre turistico Achupallas

Tour

llustracién 2: Logotipo Achupallas Tour.

Achupallas Tour Cia. Ltda.
Transporte Turistico
Fuente: Achupallas Tour
Elaborado por: Achupallas Tour
La empresa de transporte terrestre turistico Achupallas Tours Es una empresa que cuenta
con mas de 15 afios de experiencia en el transporte turistico, legalmente constituidos, cuentan
con permiso de operacion tanto de la agencia nacional de transito como de la EPMMOP y son

homologados por la agencia de movilidad.
(Tour, 2013)

El objeto social de la empresa Achupallas Tour es fletar aviones, barcos, autobuses,
trenes especiales y cualquier otro medio de transporte sean estos maritimos aéreos o terrestres

para la prestacion de servicios turisticos propios de la actividad dentro del pais.

(Sanchez, 1998)
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Los servicios que ofrece la empresa son:

e TRANSFER IN (Aeropuerto - Hotel)

e TRANSFER OUT (Hotel - Aeropuerto)

e CITY TOUR (Centro Historico)

e CITY LINEA (Centro Historico + Mitad del Mundo)
e VIAJES A NIVEL NACIONAL

e TOUR A NIVEL NACIONAL.

(Tour, 2013)

Organigrama

llustracién 3: Organigrama empresa Achupallas Tour

|

Presidente

Contador Conductores

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Vanessa Pinto
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La oficina de la empresa Achupallas Tour se encuentran ubicadas en la calle Foch
E8-14 y Diego de Almagro, Mariscal, siendo esta una zona especial turistica tiene un
diferente control y regulacion. Desde su constitucion la empresa también contaba con un
counter en las instalaciones del Aeropuerto Mariscal Sucre en la ciudad de Quito pero este

counter fue cerrado cuando el aeropuerto traslado sus operaciones a Tababela.

llustracién 4: Croquis oficinas Achupallas Tour

Plaza El'Qdinde
(PlazalFoch)

I

; : “ Reina Vlcto'na.
- " \El|Palacio x Edificio

,De Las'Botas™> C
¥ “ZEspafolasi) & \\

.

Estacion
delEcoVia
Manuela

-
#Canizares

Fuente: Google maps
Elaborado por: Vanessa Pinto

La empresa cuenta con 15 socios los mismos que cuentan con sus vehiculos como se

detalla en el cuadro siguiente:
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Tabla 3: Listado de socios Achupallas Tour

LISTADO DE SOCIOS

VEHICULO
TIPO
N° NOMBRE RUC ANO Ne°
LICENCIA MARCA TIPO PLACA
FABR PASAJ.
Almeida Calvachi
1 E 1001395076 | HYUNDAI H1 TO0981780 2011 12
Winder
Astudillo  Carchipulla
2 E 1708220379 KIA PREGIO | AYM1015063 2011 17
Jose
Astudillo  Carchipulla
3 E 1712788718 | HYUNDAI H1 TO0959385 2010 12
Fausto
Auquilla Pintado
4 E 0103971271 KIA PREGIO ABA9294 2011 17
Oswaldo
5 | Garzon Duque Edwin E 1706576129 | HYUNDAI H1 PUDO0198 2006 12
6 | Jima Molina Jose E 1101995833 KIA PREGIO | AYM1005049 2011 17
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7 | Mijas Aguirre Palermo 1101816732 | TOYOTA HIAC PUH0664 2008 16

8 Nieto Luis Enrique 0600715973 | HYUNDAI H1 PUDO0198 2006 12

9 | Padilla Ramos Cesar 1710489293 | HYUNDAI | COUNTY | SIN PLACA 2015 12

10 | Paez Ochoa Carlos 1705138475 KIA PREGIO PUCO0546 2004 17
Paucar Valdivieso

11 0600859318 | HYUNDAI H1 PUC0662 2004 12
Segundo
Santos Collahuazo

12 1707722011 KIA PREGIO PUKO0741 2008 17
Jorge

13 | Torres Rodriguez Luis 1102338082 KIA PREGIO PAA4423 2009 17
Villacres Pilco

14 0601837164 | HYUNDAII H1 PUC0125 2004 12
Guillermo

15 | Tonato Chisaguano Luis 1707023774 | TOYOTA HIAC PUG0235 2007 15

Fuente: Achupallas Tour.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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3.2.2 Normativa vigente

En el Ecuador contamos con varias normas, reglamentos y ordenanzas que abarcan el
transporte terrestre turistico entre las cuales tenemos encontramos vigentes para el Distrito

Metropolitano de Quito las siguientes:

a) Leyde Turismo.

Nos indica que el Transporte Terrestre Turistico esta determinado

como una actividad turistica.

“Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por
personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion
remunerada de modo habitual a una 0 mas de las siguientes

actividades:

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 propésito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio

transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y

organizadoras de eventos congresos y convenciones.”
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(Nacional, 2002)

b) Reglamento General de actividades turisticas.
En el Reglamento General de actividades turisticas se encuentra
detallado cuales seran las empresas que podran utilizar los servicios de cualquier
empresa de transporte terrestre turistico y cuales seran las medidas que esta

empresa debera tener en el momento de la contratacion.

“Para la operacion del transporte turistico dentro del pais, la operadora
debera exhibir en el vehiculo su nombre y nimero de registro. Los guias
responsables del transporte deberan portar siempre su licencia
debidamente autorizada, al igual que la orden de servicio sellada y
fechada por la operadora a su cargo. No podran prestar el servicio de
transporte turistico ninguna persona natural o juridica, que no esté
registrada legalmente en el Ministerio de Turismo.”

(Bejarano, 2002)

c) Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
Esta Ley determina los lineamientos generales, econdémicos Yy
organizacionales de la movilidad e indica que la Agencia Nacional de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial es el ente encargado de la regulacion,

planificacion y control del mismo.
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“Se denomina servicio de transporte comercial el que se presta a terceras
personas a cambio de una contraprestacion econémica, siempre que no
sea servicio de transporte colectivo o masivo. Para operar un servicio
comercial de transporte se requerird de un permiso de operacion, en los
términos establecidos en la presente Ley y su Reglamento.

Dentro de esta clasificacion, entre otros, se encuentran el servicio de
transporte escolar e institucional, taxis, tricimotos, carga pesada, carga
liviana, mixto, turistico y los demas que se prevean en el Reglamento, los
cuales seran prestados Unicamente por compafiias y cooperativas
autorizadas para tal objeto y que cumplan con los requisitos y las
caracteristicas especiales de seguridad establecidas por la Comision
Nacional.”

(Constituyente, 2008)

d) Reglamento de Transporte Terrestre Turistico.

En el Reglamentos encontramos todos los parametros que regulan la actividad
del Transporte Terrestre Turistico a nivel nacional, define el &mbito de las
autoridades y establece las normas a las que se sujetaran las personas que se
encuentran autorizadas por los 6rganos competentes que ejerzan en forma

habitual esta actividad.

“Art. 6. REQUISITOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO. La
actividad del Transporte Terrestre Turistico podrd ser realizada por

personas naturales o juridicas legalmente reconocidas, las que deberan
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contar con los permisos otorgados por la Comisién Interinstitucional
de Transporte Terrestre Turistico. Ningun prestador de ninguna de las
otras modalidades de transporte terrestre podran realizar Transporte
Terrestre Turistico, salvo en las excepciones contempladas en el

articulo 20 de este reglamento.”

(Delgado, REGLAMENTO DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO, 2008)

e) Instructivo que regula el Transporte Terrestre Turistico.

En el Instructivo podemos conocer cudl es el concepto el transporte terrestre
turistico, cudles son sus servicios y cual es el proceso que se debe seguir para la

correcta formacidn de una empresa de transporte terrestre turistico.

“DE LOS REQUISITOS PARA SER OPERADORA DE

TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO.

“Art 7.- De conformidad con lo que dispone el articulo 79 de la Ley
Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, e
concordancia con la disposicion general décimo novena, las operadoras
de transporte terrestre turistico para realizar esta actividad, deberan
constituirse en personas juridicas, cuyo objeto social sera exclusivo para
la prestacion del servicio de transporte terrestre turistico y no podra

prestar servicio en otra modalidad de transporte.
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Art8.- para el desarrollo de las actividades establecidas en el presente

instructivo, las operadoras debe contar con los siguientes requisitos:

g.

Constitucion Juridica;

Permiso de operacion otorgado por la Comision Nacional de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,

El conductor debera ser titular de licencia profesional;

Obtencion del Registro de Turismo;

Licencia Unica anual de funcionamiento;

Deberan contar con la hoja de ruta u orden de trabajo para cada
viaje o circuito; y,

El cumplimiento de las demas normas aplicables.”

(Rodriguez, 2008)

3.2.3 Tabulacion de encuestas, entrevistas y presentacion de resultados.

Se realiz6 355 encuestas a personas que recibieron el servicio de la empresa Achupallas

Tour en la cual se les hizo varias preguntas respecto al trato que recibieron por parte de los

colaboradores de la empresa y cuéles son los diferentes parametros que ellos quisieran tener

cuando contratan servicio de transporte turistico, de igual manera se les pregunto qué opinan de

la realizacion de un manual de calidad para esta empresa; estas encuestas hicieron que se

conozca el nivel de satisfaccion que tienen los clientes de la empresa y cuales son los parametros

que a la empresa le falta cumplir para poder contar con un mejor servicio. Ver Anexo 1

35



Se entrevisto al Gerente General de Achupallas Tour para poder conocer cuales son los
diferentes procesos con los que cuenta la empresa y saber el estado en que se encuentra
refiriéndose a la prestacion de sus servicios y a la calidad del mismo; también se encuesto a los
15 socios y colaboradores para saber si cuentan con los parametros necesarios para ofrecer el

servicio que actualmente se encuentran brindando. Ver Anexo 2y 3

Las entidades de control también fueron encuestas debido a que estas son los principales
entes que regulan y controlan este tipo de actividad, por lo tanto conocen cuales son los
parametros que deben cumplir las empresas de transporte terrestre turistico para su correcto

funcionamiento. Ver Anexo 4
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3.2.3.1 Encuestas clientes Achupallas Tour.

1.- ¢Con que frecuencia utiliza los servicios de Achupallas Tour?

Gréfico 1:

B De una a tres veces al afio
B De fres a seis veces al afio

m De seis 0 mas.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Tabla 4:
De una a tres veces al afio 52,2%
De tres a seis veces al afio 27,0%
De seis 0 mas. 20,8%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- El 52,2% de los clientes de Achupallas Tour utilizan de una a tres veces al afio
el servicio de la empresa y el 20,8% lo utiliza 6 0 méas veces al afio; esto quiere decir que

la mayoria de clientes de Achupallas Tour no vuelve a utilizar los servicios de la
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empresa por el mal servicio, porque no vuelven al pais, contratan otra empresa o no

necesitan de este servicio.

2.- ¢(Conoce otra compafiia de transporte turistico?

Gréfico 2:

mSi ®mNo

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Tabla 5:

Si 43,5%

No 56,5%

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Anélisis.- De las personas que han utilizado el servicio de Achupallas Tour el 56,5% no
conocen otra empresa de transporte turistico en el Distrito Metropolitano de Quito vy el

43,5% conocen otras empresas entre las cuales se destacan dos; Jaguayana y Marcotour.
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Tanto el turista nacional como internacional se caracteriza por preferir el servicio de taxis
ya que no se conoce a las empresas de transporte turistico y no confian en las mismas, por
esto la mayoria de personas que visitan la ciudad de Quito utilizan un transporte turistico
solamente cuando el hotel o la agencia de viajes introduce a la misma en el paquete que
ofrece al cliente.

Achupallas Tour no ha incluido en sus estrategias de marketing la promocion de laempresa
a nivel nacional e internacional y solo se ha dirigido a sus clientes por paquetes ya
realizados lo que ha generado que los clientes no conozcan o recuerden el nombre de la
empresa que les esta brindando el servicio a diferencia de Jaguayana y Marcotour que han
impuesto su nombre en el los turistas y asi han logrado destacarse como una empresa de

transporte turistico en el Distrito Metropolitano de Quito.

3.- (Cémo calificaria actualmente el servicio de transporte turistico de la empresa Achupallas Tours?

Gréfico 3:

Bueno Malo Regular

Fuente: Investigacidn de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Tabla 6:

Bueno 26,1%
Malo 17,4%
Regular 56,5%

Fuente: Investigacidn de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Anélisis.- Los clientes de la empresa Achupallas Tour calificaron el servicio que
recibieron un 56,5% lo considero regular, seguido por un 26,1% que lo catalogo como
bueno y un 17,4% lo considero malo. Dejandonos como conclusion que mas de un 70%
de los clientes de Achupallas Tour consideran que el servicio que reciben no tiene
concordancia con el valor que ellos pagan.

Al generarse este problema los clientes que utilizaron el servicio de Achupallas Tour, no
vuelven a contratar el mismo ya que su experiencia con este no fue satisfactoria y prefieren

buscar otra empresa.

4.- ¢ Cree usted que la empresa Achupallas Tour cuenta con el personal calificado para dicha actividad?

Gréfico 4:

79,6%

20,4%

Si No
Fuente: Investigacidn de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Tabla 7:

Si 20,4%

No 79,6%

Fuente: Investigacidn de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Anélisis.- Un 79.6% de los clientes que utilizaron el servicio de Achupallas Tour
consideran que el personal que los atendié no se encuentra calificado para realizar esta
actividad y solo un 20,4% opina que el personal si se encuentra calificado.

De acuerdo a los porcentajes que nos indican las encuestas el cliente no siente que el
personal que esta transportandoles en su ruta sea el indicado para hacerlo, lo que genera
que el turista o visitante tenga desconfianza durante todo su recorrido en la ciudad de Quito
y no quiera contratar el mismo durante su estadia en la ciudad o peor aln no quiera regresar
por el temor que sintieron en el transcurso de su estadia lo que hizo que esta no sea

placentera y genere un descontento en todas sus actividades.

5.- ¢Cree usted que Achupallas Tour cuenta con un servicio de calidad?
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Gréfico 5:

uSi

No

82,20%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Tabla 8:

Si 17,8%

No 82,2%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- El servicio que ofrece Achupallas Tour es considerado por el 82,2% de sus
clientes mencionan que no cuenta con un servicio de calidad; lo que nos da a conocer que
la empresa tiene varias deficiencias en cuanto a su servicio y el cual debe mejorar para que
sus clientes se sientan satisfechos con el servicio que reciben y lo vuelvan a contratar o

recomendar.
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6.- ¢Conoce usted, si actualmente el transporte turistico en Quito esta regulado por alguna normativa?

Gréfico 6:

65,2%

34,8%

Si No

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Tabla 9:

Si 34,8%

No 65,2%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- EI 65,2% de los clientes de Achupallas Tour, no conocen sobre las normativas
que rigen el transporte turistico y por ende las personas no saben cuéles son los
parametros que una empresa de transporte turistico debe tener obligatoriamente y los
cuales ellos pueden exigir. Esto se da debido a que en el Distrito Metropolitano de Quito
no existe una normativa simplificada de las obligaciones de una empresa de transporte

turistico, lo que genera que las empresas no sepan a qué acogerse.
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7.- Si se aplicarian las normativas de transporte turistico, cual de las siguientes se deberia tomar en

cuenta?

Gréfico 7:

Conocer de primeros auxilios.

Documentacion del chofer y la empresa

Conductores con conocimientos sobre la ciudad
y sus rutas

I

52,2%

65,2%

2,6%

Conductores Bilingues _ 65,2%
Presencia del conductor _ 39,1%
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
Tabla 10:

Presencia del conductor 39,1%
Conductores Bilingles 65,2%
Conductores con conocimientos sobre la ciudad y sus rutas 82,6%
Documentacion del chofer y la empresa 65,2%
Conocer de primeros auxilios. 52,2%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- Los clientes de Achupallas Tour consideran que al cumplir las normativas lo

principal es que los conductores tengan conocimiento de la ciudad y sus rutas, hablen otro
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idioma y cuenten con la documentacion requerida. Estos tres parametros son los mas

importantes para los turistas y visitantes que usan este servicio.

8.- El momento de escoger el servicio de una empresa de transporte turistico para usted que tiene mayor

importancia?

Gréfico 8:

Tipo o marca de vehiculo

|

14,97%

w

27,72%

N

20,19%

1 31,68%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Gréfico 9:

Estado del vehiculo

f

16,04%

27,88%

20,91%

l

36,63%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Gréfico 10:

Seguro de vida.

GO 14 36%

27,16%

|

33,16%

37,50%

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Gréfico 11:

Vehiculo calificado por la ANT para
turismo.

1
4| en——— ——— 35,83%
3 S ;) 799
5 | p— 14,42%

l
1 - = 20,26%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Tabla 11:
RESULTADOS 1 2 3 4
Tipo o marca del vehiculo. 20,19% 27,72% 14,97%
Estado del vehiculo. 20,91% 27,88% 16,04%
Seguros de vida. 27,16% RyE% 14,36% 33,16%
Vehiculo calificado por la Agencia 20,26% 14,42% 21,29% KEREES

Nacional de Transito, para turismo.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- Para los turistas que utilizan servicio de transporte turistico lo que mas les
importa el momento de contratarlo es saber la marca y tipo del vehiculo, conocer si tiene
seguros de vida, saber el estado del vehiculo y por ultimo conocer si el vehiculo esta

homologado o no por la Agencia Nacional de Transito.
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9.- Cree usted que de existir un manual de calidad del servicio de transporte turistico, incremente el uso
del mismo?

Gréfico 12:

83,9%

16,1%

Si No

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Tabla 12:

Si 83,9%
No 16,1%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- EI 83,9% de los clientes que utilizaron el servicio de Achupallas Tour cree que
la implementacion de un manual de calidad lograria que mas personas utilicen el servicio
de transporte turistico, debido a que los clientes sentirian que el valor que ellos pagan esta
de acuerdo con el servicio que reciben y tendrian mas confianza de contratar una persona

experimentada en esta actividad que alquilar o manejar su propio vehiculo.
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3.2.3.2 Encuesta socios Achupallas Tour.

1 Usted conoce sobre las normativas vigentes para el transporte turistico?

Grafico 13:

73,33%

26,67%

Si No
Resultados 26,67% 73,33%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- Aproximadamente 11 de los 15 socios y conductores no conoce sobre las
normativas de transporte turistico vigentes en el Distrito Metropolitano de Quito. Ellos
no conocen cuales son estas normativas debido a que no se genera una necesidad de

estudiarlas o aplicarlas ya que no existe un control minucioso de los mismos.
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2  Tiene usted conocimiento de uno o dos idiomas adicionales al Espafiol?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Gréafico 14:

86,67%

13,33%

Si

No

M Resultados

13,33%

86,67%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- Alrededor de 13 colaboradores no conoce un idioma extranjero lo que genera

un servicio deficiente ya que el conductor del transporte turistico no logra comunicarse

bien con el cliente y esto produce descontento y poca satisfaccion del cliente al no poder

expresarse con normalidad.
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3 Tiene usted estudios en turismo o carreras afines?

Graéfico 15:
80,00%

80,00%
60,00% 20,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Si No
Resultados 20,00% 80,00%
Resultados

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- Solo 3 personas aproximadamente entre empleados y socios han realizados estudios

universitarios en carreras de turismo o afines y tienen conocimiento sobre actividades turistas

el 20% aproximadamente 12 personas no han realizado estudios universitarios 0 cursos

preparatorios sobre esta actividad.
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4 Harecibido cursos de preparacion o capacitaciones por parte de la empresa Achupallas Tour?

Gréfico 16:

100,00%

i ~
Si No
B Resultados 0,00% 100,00%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- La empresa Achupallas Tour no ha dado importancia a capacitaciones o
cursos para que su personal tenga mas conocimientos o incluso los actualice, he incluso
los colaboradores no han solicitado que se les apoye con estos cursos ya que ellos no
conocian sobre las capacitaciones con las que deberian contar para poder ocupar el

puesto en que se han venido desenvolviendo.
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5

Cada que tiempo usted realiza pruebas de conduccién y de vista?

Grafico 17:

3 VECES AL ANO O MAS

2 VECES AL ANO

DE CONDUCCION

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

80,00%

= DE CONDUCCION

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Gréfico 18:

3 VECES AL ANO O MAS

2 VECES AL ANO

1 VEZ AL ANO

DE VISTA

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

80,00%

W DE VISTA

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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6

Tabla 13:

RESULTADOS 1VEZ AL 2 VECES AL 3 VECES AL ANO O
ANO ANO MAS

DE 20,00% 6,67%

CONDUCCION

DE VISTA 13,33% 20,00%

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- La mayoria de los conductores o socios que trabajan en la empresa de
transporte turistico Achupallas Tour realizan pruebas de conduccién y de vista una vez
al afo; las pruebas de conduccidn y vista se las realiza cada cinco afios ya que la Agencia
Nacional de Transito cuenta a esto como un requisito para la renovacion de licencia
profesional, pero la empresa ha logrado que un alto porcentaje de sus conductores las

realice por lo menos una vez al afio aparte de la obligatoria cada cinco afios.

Cada que tiempo realizan mantenimiento a los vehiculos?

Gréfico 19:

100,00%

0 i“iuﬁ U,%“

2 0 3 veces al 4 o 5veces al 6 0 mas veces
afio afio al afio
M Resultados 100,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Anélisis.- Los vehiculos con los que cuenta Achupallas Tours se los hace mantenimiento y son
revisados dos o tres veces al afio debido a que estos vehiculos tienen mas recorrido. Lo ideal en

este tipo de servicio seria que las revisiones se las haga cada vez que el vehiculo viaja o recorre

largas distancias.

7  Cree usted que la implementacién de un manual de calidad para mejorar los servicios de una

empresa de transporte terrestre turistico incrementen el uso del mismo?

Gréfico 20:

100,00%

0,00%
Si No
i Resultados 100,00% 0,00%

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: Vanessa Pinto

Analisis.- Los conductores de la empresa Achupallas Tours creen que la implementacion de
un manual de calidad ayudaria a que cuenten con mas clientes ya que su servicio mejoraria y

lograrian la fidelizacion del cliente.
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Entrevista Gerente Achupallas Tour.

lustracion 5: Entrevista realizada a Gerente Achupallas Tour- Vinicio Sotelo

Cémo determinan
los requisitos para
contratar personal?

Usted conoce sobre
las normativas
vigentes para el
transporte turistico?

Qué nivel de inglés
cree usted que
tienen las personas
gue brindan el
servicio de choferes?

Qué porcentaje de
colaboradores de
Achupallas, tienen
estudios en turismo
o carreras afines?

La empresa posee un
plan de capacitacion
interno?

La empresa cuenta
con mantenimientos
de sus vehiculos
periodicamente?

Cree usted que la
implementacion de
un manual de
calidad para mejorar
los servicios de una
empresa de
transporte terrestre
turistico
incrementen el uso
del mismo?

No cuentan con un proceso de seleccion de personal, ya que
ellos venden sus acciones y no verifican que la persona que
las compre cumpla con un perfil.

El sefior Vinicio Sotelo Gerente General de la empresa no
conoce todas las normativas de transporte turistico y por
ende en la empresa no las cumplen.

La mayoria de transportistas tienen un nivel bajo casi nulo de
ingles.

Ningun colaborador cuenta con estudios de turismo o afines

Achupallas Tour no cuenta con capacitaciones o cursos para
su personal.

Los vehiculos con los que cuenta la empresa son revisados 2
veces al afio en la Agencia Metropolitana de Transito como
expecifica la ley.

Un manual de calidad en Achupallas Tour si incrementaria el
uso del mismol ya que mejoraria los procesos internos de la
empresa y esto lograria que las personas que trabajan aqui
brinden un mejor servicio y los clientes generen el boca a
boca y quieran volver a utilizar los servicios de la empresa.

Fuente: Achupallas Tour.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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3.2.3.3 Entrevista entidades reguladoras del transporte terrestre turistico en el Distrito Metropolitano de Quito.
Las entidades segun el reglamento de transporte terrestre turistico que realizan el control de calidad de las empresas de

transporte terrestre turistico son las siguientes:
llustracién 6: Entrevista realizada entidades regulatorias del transporte terrestre turistico.
Consejo Agencia

Nacional de Nacional de
Transito Transito

Ministerio Quito
de Turismo Turismo

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Tabla 14: Entrevista realizada entidades regulatorias del transporte terrestre turistico.

PREGUNTAS
Cuédles son los | Que parametros | Como Que sanciones | Qué porcentaje | Cree usted que la
requisitos para | debe cumplir una | controlan y | tienen las | de empresas de | implementacion de un
formar unaempresa | empresa de | regulan a las | empresas que | transporte manual de calidad para
de transporte | transporte empresas  de | no cumplan con | terrestre mejorar los servicios de
terrestre turisticoen | terrestre turistico | transporte los parametros | turistico que se | una empresa de
ENTIDADES
la ciudad de Quito? | para su correcto | terrestre gue ustedes les | encuentran en la | transporte terrestre
funcionamiento. turistico? piden? ciudad de Quito, | turistico incremente el uso
cree usted que | del mismo?
son legales e
ilegales?
“La empredsa de “Los parametros “Se realizan “La empresa “Lastimosamente | “Totalmente de acuerdo,
AGENCIA
transporte turistico gue debe cumplir revisiones de que no cumpla | en la ciudad de pero este deber ser
NACIONAL
debe contar con un una empresa de permisos de puede tener Quito existen encaminado a la realidad
DE
proyecto de transporte terrestre | operacién por varias sanciones | aproximadamente | nacional, ya que nosotros
TRANSITO

factibilidad de ruta el

mismo que sera

turistico para su

correcto

parte de los

agentes de

entres estas

estan, sanciones

un 80% de

no contamos con

suficientes insumos para
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Luis Chasi —

aprobado en la

funcionamiento

transito y Quito

administrativa,

empresas ilegales

acatar un manual

Analistade | Agencia Nacional de | son: vehiculo Turismo nos imposicion de y un 20% legales” | internacional”
titulos Transito para asi autorizado por colabora multas y
habilitantes | poder seguir con los | ANT, licencias revisando lo que | medidas
siguientes tramites” | profesionales de son oOficinasy | cautelares; de
todos su choferes y | otros parametros | ser el caso
seguro contra para la clausura y retiro
accidentes en todos | obtencion del de LUAE y
sus vehiculos Registro Registro
Turistico” Turistico.”
AGENCIA | “Permisos de “En cuanto a “Nosotros “Las sanciones | “ Enla ciudad de | “Si seria una gran ayuda
METROPOL | operaciones LUAE, | nuestras controlamos a que nosotros Quito existe tener un Manual de Calidad
ITANA DE | Registro turistico y competencias, la estas empresas ponemos por alrededor de un para que las empresas de
CONTROL | permiso otorgado por | empresa debe mediante incumplimiento, | 60% de empresas | transporte terrestre turistico
la ANT, patente y contar con todos los | operativos de son autos de legales y un 40% | tengan claro lo que deben
Paul RUC” permisos control a los inicio que de empresas aplicar en sus
Viniachi- actualizados” cuales invitamos | conllevan ilegales” establecimientos.
Resolutor a varias multas de $1000

59




Bienes

Inventariados

entidades que

tengan

a $5000 por

cada infraccion

y Turismo competenciaen | verificada y la
el tema para mayoria de
controlar y veces hasta la
verificar de clausura del
mejor manera establecimiento”
este tipo de
actividad”
“Permisos de “Contar con los “Mediante “Una multa de “30% legal y 70% | “Por supuesto pero es
QUITO
operaciones emitidos | permisos, tener inspecciones a $1000 a $5000 y | ilegal por cuanto | necesario previamente que
TURISMO
por la autoridad oficinas con los en caso de ser no pueden la normativa sea reconocida
competente en personal establecimientos | infraccién grave | conseguir los y entendida para poder
David
cuanto a Quito capacitado, como también puede revocarse | permisos de socializarla y cumplirla”
Beltran- Jefe
Turismo deben vehiculos operativos de la licenciay operacion ya que
Calidad y
obtener el Registro autorizados y control de clausura del la AMT Y ANT
Asistencia
Turistico y para esto | seguros, choferes normativa local, ademas de | no definen
Técnica.

nosotros les pedimos

que hablen més de

turistica y en

las multas de
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varia

documentacion” ver

ANEXO 5

un idioma, que

espacio

conozcan historiay | pablico.”

destinos turisticos.”

transito por
circular sin
permisos de

operacion”

competencias

claramente”

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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3.3 Aplicacion préctica

3.3.1 Analizar el cumplimiento de la normativa vigente de transporte terrestre turistico
del Distrito Metropolitano de Quito en la empresa de transporte turistico Achupallas

Tour.

De acuerdo a las entrevistas que se realizo a los socios 0 conductores y al Gerente
General sabemos que la empresa de transporte turistico Achupallas Tour cumple con
algunas de las normativas vigentes en el Distrito Metropolitano de Quito, pero no la

cumple en un 100%, como lo podemos ver en la tabla siguiente.

Achupallas Tour cuenta con sus permisos de funcionamiento al dia como lo exige
el Reglamento de Transporte Terrestre Turistico y cumpliendo con cada requisito que se
solicita en el instructivo que regula el transporte terrestre turistico, articulo 8, literal a,
b,c,dye.

(Rodriguez, 2008)

De igual manera se observd que esta empresa no cumple con los literales fy g
del articulo 8 del instructivo que regula el transporte terrestre turistico, esto se ha dado
ya que las entidades de control no toman en cuenta estos 2 puntos el momento de las

verificaciones y la empresa al darse cuenta de esto no los cumple.

Las entidades de transporte terrestre turistico en la entrevista comentaron que el
literal f en muchos casos es muy dificil de verificar ya que los vehiculos siempre se

encuentran en diferentes lugares y que el literal g abarca varios pardmetros que intentan
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verificarlos pero no todos son cumplidos, entre estos parametros nos indicaron los que

se detallan en el cuadro siguiente.

Tabla 15: Tabla de evaluacion de la normativa vigente de transporte terrestre turistico en la empresa Achupallas

Tour.
NORMATIVA PARAMETROS CUMPLIMIENTO
Autorizacion Agencia Nacional de Sl
Transito.
Licencia Anual de Funcionamiento. Sl
Reglamento de Transporte
Terrestre Turistico Registro Turistico. Sl
Hoja de ruta u orden de trabajo para NO
cada viaje o circuito
La operadora deberda exhibir en el NO
Reglamento de actividades
vehiculo su nombre y ndmero de
turisticas
registro.
Instructivo que regula el | Conductores deberan tener licencia NO
Transporte Terrestre profesional de conduccién.
Turistico.
Instructivo que regula el | Cada vehiculo tendréa 2 conductores, en NO

Transporte Terrestre

Turistico.

caso de viajes de mas de 6 horas

continuas.
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Instructivo que regula el | EIl tamafio del rétulo comercial externo NO
Transporte Terrestre debe estar en proporcion con la
Turistico. superficie de la fachada
Instructivo que regula el | Debe contar con facturas SI
Transporte Terrestre
Turistico.
Instructivo que regula el | Debe tener un buzoén de sugerencias NO
Transporte Terrestre
Turistico.
De contar con extintor, luces de NO
Instructivo que regula el
Transporte Terrestre emergencia, detectores de humo y
Turistico. o
sefalizacion.
Instructivo que regula el | Cada vehiculo debe contar con guia NO
Transporte Terrestre _ _
Turistico. turistico, en caso de necesitarlo
Instructivo que regulael | Contar con ficha técnica de NO
Transporte Terrestre o
Turistico. mantenimiento de cada vehiculo.
Instructivo que regulael | Pdliza de seguros vigente para cada NO
Transporte Terrestre
Turistico. vehiculo
Instructivo que regulael | Cartillas de instrucciones que deben NO
Transporte Terrestre )
Turistico. seguir los conductores.
Instructivo que regulael | Uso de vehiculos no siniestrados y NO

Transporte Terrestre
Turistico.

aprobados.
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Colocar en el interior de sus vehiculos NO
Instructivo que regula el
Transporte Terrestre los avisos sobre normas de seguridad y
Turistico. o
educacion vial.
Instructivo que regula el | Capacitaciones a conductores. NO
Transporte Terrestre
Turistico.
Instructivo que regula el | Personal uniformado e identificado. NO
Transporte Terrestre
Turistico.
Documentos de vehiculo y conductor NO
Instructivo que regula el
Transporte Terrestre (es) deben estar dentro del vehiculo
Turistico. » o
durante la prestacion del servicio.
Instructivo que regula el | Vehiculos que cuenten con elementos NO
Transporte Terrestre _
Turistico. de emergencia.
Instructivo que regulael | Personal debe realizar examenes NO
Transporte Terrestre _ _
Turistico. psicometricos.
Instructivo que regula el | Conductores en buen estado de salud. NO
Transporte Terrestre
Turistico.
Deben contar con equipo de Si
Instructivo que regula el
Transporte Terrestre comunicacion (celular y de onda corta)
Turistico. ]
en cada vehiculo
Equipo extintor, botiquin de primeros NO

Instructivo que regula el
Transporte Terrestre
Turistico.

auxilios, triangulos de seguridad en

cada vehiculo.
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Instructivo que regula el
Transporte Terrestre

Identificacién visible al interior de la

unidad (carné con fotografia) del

NO

Turistico. conductor, con todos los datos de la

empresa.

Fuente: Investigacidn de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

3.3.2 Identificar todos los servicios y los procesos de contratacién, y seguimiento de

personal de transporte turistico de la empresa Achupallas Tours.

La empresa Achupallas Tour no cuenta con un proceso de contratacion y
seguimiento de personal, el sefior Vinicio Sotelo Gerente de esta institucion indico en la
entrevista que para contar con un nuevo socio o transportista ellos venden las acciones
y la persona interesada sea cual sea esta, la compra.

El momento de vender las acciones ellos no verifican si la persona que va a ser el nuevo

conductor cuenta o no con todos los requisitos para hacer dicha actividad.

Debido a que la empresa vende sus acciones, se tomara como politica de la
empresa que:
La persona que adquiera una accién en la empresa de transporte terrestre turistico
Achupallas Tour debera contar con una persona encargada de la conduccién del vehiculo
gue cumpla con el perfil para poder operar y trabajar como conductor de la empresa
Achupallas Tour de lo contrario la empresa se encargara de buscar una persona que
cumpla con todos los requisitos.
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Descripcion de la ocupacion.

El conductor de transporte turistico terrestre se ocupa, principalmente, de
trasladar a los turistas en vehiculos tipo autobus, furgoneta y automovil, en ambientes
urbanos, carreteras rurales, para excursiones, paseo local, traslados y desplazamientos
especiales.

(Normalizacion, 2008)

Para la nueva seleccién de personal se tomd en cuenta el proceso que se detalla en el
libro de Administracion de Recursos Humanos de R Wayne Mondy, donde nos
especifica cuél es el proceso de seleccion de personal adecuado para la correcta eleccion
de los nuevos conductores para la empresa Achupallas Tour.

En este proceso se incluyen la Norma INEN 2463 que especifica cuales son los requisitos
de competencia laboral para un conductor de transporte turistico terrestre, en el cual nos

detalla cada uno de los parametros que debe cumplir para ocupar este puesto.
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lustracion 7: Proceso de seleccion de personal

Candidato al puesto

*Se publicara el puesto vacante en diferentes medios de
comunicacion

Entrevista preliminar

Revision de curriculums

eInvestigacion previa al empleo: verificacion de antecedentes y
referencias

Pruebas de seleccion

eDesicion de seleccion

El individuo se convierte en un empleado

Fuente: (R. Waayne Mondy, 2010)
Elaborado por: Vanessa Pinto

ENTREVISTA PRELIMINAR
En este paso eliminamos a todos los aspirantes que no retnen los requisitos para
el puesto.

Los requisitos para el puesto son:

Competencia
El conductor de transporte turistico terrestre, para alcanzar los resultados
esperados debe ser competente con base en los siguientes conocimientos, habilidades y

actitudes.
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a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)
K)
Habilidades:
a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Conocimientos:

Reglas de urbanidad y cuidados de higiene personal,

Leyes y reglamentos aplicables a la conduccion de vehiculos;
Reglamentos y procedimientos para minimizar el impacto ambiental del
vehiculo;

Mecénica automotriz para reparar dafios basicos;

Primeros auxilios béasicos;

Geografia turistica nacional;

Rutas de los principales atractivos turisticos y ubicacién de los hoteles,
restaurantes, mercados y tiendas de artesanias;

Seguridad vial;

Acomodacion de equipaje en el vehiculo;

Sefializacion turistica y de transito;

Atencion al cliente.

Comunicacion oral y escrita;

Célculos de distancia y de tiempo para recorridos;

Interpretacion de mapas de carreteras, sefializacion de rutas turisticas;

Planificacion de corto plazo de acuerdo con ruta y condiciones del trayecto;

Preparacién fisica para viajes largos y capacidad para transportar peso;

Vision aguda para identificar colores, objetos e informaciones a distancia;

Agudeza auditiva para identificar ruidos y, olfativa, para identificar olores;

Firmeza en la manipulacion de objetos y coordinacion motriz.
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Actitudes:
a) Perseverante: Se ajusta a plazos acordados, completa las tareas, constante para
cumplir con la rutina, le gustan los programas definidos
b) Atento: Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que
lo necesitan, tolerante, comprometido.
c) Equilibrado emocionalmente: No transparenta emociones, reservado en sus

sentimientos, controla explosiones temperamentales

Actuar como conductor - guia:
a) Contar con la credencial de guia;
b) Demostrar capacidad para guiar turista en visita, viaje e itinerario;
c) Proporcionar informacion y ayuda en la recepcién, traslado, acompafiamiento,

alojamiento, alimentacién y entretenimiento.
Comunicarse en otro idioma:
a) Utilizar vocabulario en idioma inglés, necesario para informar o resolver

problemas del turista

(Normalizacion, 2008)
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Revision de curriculum

Los candidatos para el puesto deberan entregar su curriculum vitae. Esta ayuda que el
empleador examine si existe una correspondencia aparente entre el individuo y el puesto
de trabajo.

El curriculum es un resumen dirigido a metas que describe la experiencia, formacion
academica y capacitacion de un individuo; es un documento que se redacta para
utilizarse en un proceso de seleccion de personal.

En este paso se revisaran todos los curriculums para saber los antecedes y referencias de
las personas elegidas, se investigara todos los campos que estan sefialados en el

curriculum para saber si esta persona puede seguir al siguiente paso.

(R. Waayne Mondy, 2010)
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llustracion 8: Formato de curriculum

Enrique Sanchez

Dameilo acfiw

1508 Wesiwood Dr.
Nueva York, NY 20135
914/555-3069
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o v

Do mays de 3001
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Ursvierscdlad o8 Nueva York

Maostria en Administraciéna de empresas, diclembre de 2003
Liconciaturn en Clencias, Adminisiracidn de empresas, mayo de 2000
Entoque en Oravemean rdividud y corporaliva con dnlasis

an Sstemas de sominisiracion de In niamackin

GPA:32/40

Menckin honoelfica en Comatiidad y Tnanzas

Beca escolar completa

Presidento del programa e Conferancias de verano

Conouccion de saminanos de GCT (Gestion de la Casdad Total)
Tominackn con éxito de carsos ISO-0002
Asstonte del roctor

* Elaborar itx0s contaties e CUONGES DO Dagar ¥ Cusntas por codims
+ Crear un programa receptive de facturas.
o Proprer ko sendisipnios Facel o
.
.

P y 1odoa los peograman
Suporvsar al programa intamo.
Saciar las cortficaciones 1SO-S002 an loday s dren de producoon da ia planta

Asistente personal

Sefer Charles Brandon

Conseio de Adwinistracdn Oe Parguss

VeSUGAcOn ¥ 025aroio &n o DSUID G0 acantaniiavdo municpal,
ADOyo 00 RICCediMIanas 0o contabiad general

Apoyo on asunios relacionados con chentes,

Apoyo on ia dstnbucida de fondos publicos.

@' 8.9 9

Microsolt Word, AmiPro, WordPerfect 7.0
Lotus 123, Microsolt Tacel, Ouatiro Pro, Qucken
Aplicaciones Wesdows y Windows XP

Consutor canilicado 1S0-0002
Asocincion Nadongl de GCT

Fuente: (R. Waayne Mondy, 2010)
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Pruebas de seleccion
Estas pruebas evaltan factores tales como aptitudes, personalidad, habilidades y motivaciones
de los empleados potenciales, y permiten elegir candidatos de acuerdo con la manera en la que
estos se ajustan dentro del puesto a ejercer. Con estas pruebas se podra identificar habilidades,
actitudes relacionadas con el puesto, lo que no logra reconocer la entrevista y asi conseguir

personal mejor capacitado.

En estas pruebas se revisa el nivel de inglés que la persona tiene y se observa el comportamiento
de la misma, se utilizara una simulacion de servicio para saber como la persona reaccionaria

ante el mismo, para esto se utilizaran:

e Pruebas de aptitudes cognitivas.- las que determinaran las habilidades generales de
razonamiento, memorizacion, vocabulario y fluidez verbal, para conocer como la
persona se desenvolvera con los clientes, turistas o visitantes.

e Pruebas de habilidades psicomotrices.- estas mediran la fuerza, la coordinacion y la
destreza al momento de manejar.

e Pruebas de conocimiento del puesto.- miden los conocimientos del candidato en relacion
con los deberes del puesto, asi como el conocimiento de todas las rutas y vias de la
ciudad y las normas y leyes a las cuales se debe regir.

e Pruebas de personalidad.- estas pruebas son medidas de rasgos, temperamentos o
disposiciones reportadas por el candidato. Asi podremos saber si la persona se encuentra

totalmente coherente y pensante.
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Con estas cuatro pruebas conoceremos a la persona que esté intentando ingresar a la empresa y
sabremos que la misma se encuentra capacitada y cuenta con todos los requisitos para brindar

un servicio de calidad a los clientes de Achupallas Tour.

Estas pruebas nos daran el conocimiento necesario para saber cuél es la persona indicada para
contratar, ya que en el transcurso del proceso se fueron descartando todos los candidatos que no
cumplian los parametros; para esto se tomara en cuenta que el potencial de desarrollo de un
candidato es tan importante como su capacidad para ocupar la posicién actual. Jim Kutz, director
de reclutamiento de tecnologia de informacion en Capital One Financial Corporation explica:
“Con frecuencia no solamente contemplamos lo que la persona puede hacer ahora, sino lo que

puede hacer en el siguiente puesto de trabajo”.

(Kutz, 2010)

El proceso de seleccion de personal antes mencionado, sera el 6ptimo para que la empresa
Achupallas Tour implemente en su manual de calidad y sus futuras contrataciones, debido a que
si la empresa sigue cada uno de los pasos, lograra tener empleados capacitados y preparados
para prestar el servicio que ellos ofrecen y mejorar su calidad, de igual manera esto ayudara a
que los gastos de la empresa sean menos ya que las personas ya ingresaran a la empresa con las
habilidades y competencias que se necesita de lo contrario Achupallas Tour deberd impartir
cursos, charlas y diferentes preparaciones a sus empleados lo que creara mas gastos y seguira
teniendo empleados con escasos conocimientos y preparacion para realizar esta actividad,

generando que los clientes no se sientan augusto y no contraten el servicio una segunda vez.

Estructura de pagos a empleados, socios y personal:
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La empresa Achupallas Tour esta compuesta con el siguiente personal:

Gerente

15 socios los mismos que son los conductores de los 15 vehiculos.

Recepcionista.

Contador.

El proceso que tiene la empresa para realizar el pago a los socios y poder solventar los gastos
administrativos es a traves de comisiones, de todo servicio prestado por cada una de las unidades
de transporte, la empresa recibe el 30% quedando el 70% para el socio que realiz6 el trabajo,
este valor es entregado 100% a la empresa Achupallas Tour y cada 15 dias se lo entrega al socio

el valor correspondiente de la comision por medio de facturas.

El 30% que recibe la empresa por cada trabajo realizado es utilizado para el pago de Gerente,

Recepcionista y Contador, asi como gastos administrativos y costos operativos.
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Anélisis de los procesos existentes en la empresa Achupallas Tours:

La empresa Achupallas Tour actualmente cuenta con tres procesos operativos:

- Proceso de venta del servicio

- Proceso de atencion al cliente

- Proceso de pago de comisién

Estos tres procesos han sido los que la empresa ha ido manteniendo en su trayectoria.

El proceso para la venta del servicio no tiene un tiempo promedio de respuesta ya que el mismo

no se ha venido controlando, sin embargo a pesar de no contar con esto, los procesos son los

necesarios.

Lo que se busca con el manual de calidad es que estos procesos sean menos tardios y los clientes

obtengan un menor tiempo de contestacion. En cuanto al proceso de venta del servicio se busca

que en los pasos 1y 2 (flujograma) tenga un tiempo de contestacion de 1 hora maximo por

cliente y si el cliente pasa al pago del servicio (paso 5 del flujograma) este tenga una

contestacion de 10 a 15 minutos. En cuanto al proceso de atencion al cliente se mantendran los

tiempos al igual que en el proceso de pago de comision.

Flujograma de proceso de venta del servicio:

Tabla 16: Tabla de descripcion de flujograma de proceso de venta del servicio.

DESCRIPCION RESPONSABLE
Atender la llamada y/o visita del cliente. Recepcionista
Consultar al cliente, cuales son sus necesidades. Cliente

Informar al cliente sobre los servicios que se ofrecen y el costo

Recepcionista

AWIN|F|H

Si el cliente desea hacer la reservacion/compra, se realiza el registro del
mismo

Recepcionista
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Si el cliente no desea el servicio, se le da las gracias y lo invita a regresar en
otra ocasion

5 | Solicitar al cliente que realice el pago del servicio Cliente
6 | Asignar y notificar unidad de transporte de acuerdo al cronograma de Recepcionista -
distribucidn de trabajos Conductor

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

lustracion 9: Flujograma de proceso de venta del servicio.

o |

- ‘ )
Sl

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Flujograma de proceso de atencion al cliente:

Tabla 17: Tabla de descripcién de flujograma de proceso de atencién al cliente.

# DESCRIPCION RESPONSABLE
1 | Recibir y dar bienvenida al cliente Conductor - cliente
2 | Informar sobre procesos de seguridad. Conductor - cliente
3 | Dar a conocer itinerario del dia. Conductor

4 | Trasladar al cliente a su destino. Conductor

5 | Solicitar al cliente que realice la encuesta de opinion | Cliente

6 | Despedir al cliente. Conductor

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

lHustracion 10: Flujograma de proceso de atencion al cliente.

~

-

/

--

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto



Flujograma de proceso de pago de comision:

Tabla 18: Tabla de descripcion de flujograma de proceso de pago de comision.

# DESCRIPCION RESPONSABLE
Entregar factura en oficina Conductor
Realizar liquidacion quincenal de comision | Contador

Emitir y entregar pago por comision Contador

Recepcion de pago por comision Conductor
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

lustracion 11: Flujograma de proceso de pago de comision.

-
=/- /!K

.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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3.3.3 Seleccionar normas técnicas enfocadas al servicio de transporte turistico para la

empresa Achupallas Tours.

Debido a que se evidencio en las encuestas y entrevistas realizadas, que la
empresa Achupallas Tour no cuenta con un servicio de calidad y que su principal
problema es el no cumplir al 100% las normativas vigentes en el Distrito Metropolitano
de Quito que rigen el Transporte Terrestre Turistico, se realizara un manual que contenga
todos los pardmetros que debe cumplir una empresa de transporte turistico para que
brinden un servicio de calidad y tengan un correcto funcionamiento.

Las normativas vigentes que controlan y rigen para las empresas de transporte

terrestre turistico en el Distrito Metropolitano de Quito que se enfocan al servicio son:

e Leyde Turismo.

e Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

e Cddigo ético mundial para el turismo.

e Reglamento General de actividades turisticas.

e Reglamento de Transporte Terrestre Turistico.

e Instructivo que regula el Transporte Terrestre Turistico.

e Ordenanza Metropolitana 308: Ordenanza Metropolitana que establece el
Régimen Administrativo de las Licencias Metropolitanas y, en particular, de la
Licencia Metropolitana Unica para el Ejercicio de Actividades econdmicas en el

distrito Metropolitano de Quito.
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e Ordenanza Metropolitana 186: Que sustituye el Capitulo | "De la Publicidad
Exterior”, del Titulo Ill, "De los Rétulos y Carteles”, del Libro Segundo del
Codigo Municipal, que fue anteriormente sustituido por la Ordenanza
Metropolitana No. 096.

e Ordenanza Metropolitana 470: Regla técnicas en materia de prevencion de
incendios en el ordenamiento metropolitano.

e Ordenanza Metropolitana 276: La Ordenanza Metropolitana Reformatoria del
Codigo Municipal, referente al Régimen Administrativo de Turismo y de las
Tasas por Licencia unica Anual de Funcionamiento de las Actividades de
Turismo y por las facilidades y Servicios Turisticos en el Distrito Metropolitano
de Quito.

e Ordenanza Metropolitana 236: La Ordenanza Metropolitana con la que se
establece los instrumentos de Regulacion, Control y Promocion del Desarrollo
de la actividad turistica en el Distrito Metropolitano de Quito.

e Acuerdo Interministerial 945. Reglamento para el control del funcionamiento de
servicios higiénicos y baterias sanitarias.

e Norma Técnica Ecuatoriana. INEN 2463:2008. Turismo. Conductor de

transporte turistico terrestre. Requisitos de Competencia Laboral.

Otras Normativas y documentos que ayudan a la realizacion de un correcto manual

de calidad para la empresa de transporte terrestre turistico Achupallas Tour son:
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e Manual de Buenas Practicas Ambientales para el Servicio de Transporte Turistico
Terrestre Perd- CALTUR.

e Manual de Buenas Practicas Turisticas dirigido al Transporte turistico Colombia.

e Manual de Buenas Practicas en el sector Turistico Sevilla — Espafia.

e Manual de Buenas Practicas Transporte Turistico Chile.

El Manual que utilizara Achupallas Tour se basara en el modelo que tiene la ISO 9001 en el

cual especifica que cuenta con:

1. Alcance.
1.1. Mision.
1.2. Vision.
2. Referencias normativas.
3. Términos Definiciones.
4. Sistema de Gestion de la Calidad.
4.1. Descripcion de puestos administrativos
4.2. Descripcion de puestos operativos.
5. Politicas.
5.1. Oficina.
5.2. Vehiculos
5.3. Personal
5.4. Administrativo y legal

6. Objetivos.

(Standarization, 2008)
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3.3.4 Manual de Calidad Interno para la Empresa de Transporte Terrestre
Turistico Achupallas Tour.

1. Alcance.

Este manual de calidad esta dirigido al personal que trabaja en todas las areas operativas y
administrativas de la empresa de Transporte Terrestre Turistico Achupallas Tour, para lograr un
servicio de calidad cumpliendo todas las normativas vigentes referentes al transporte terrestre

turistico.

1.1 Misién
“Satisfacer las necesidades inmediatas de movilidad y transporte tanto a
turistas nacionales como extranjeros, contando para esto con unidades
modernas y teniendo un sistema de radio satelital.”
(Tour, 2013)

1.2 Visién
“Ser la mejor empresa de transporte turistico a nivel nacional e internacional,
teniendo como nuestro principal objetivo servir con excelencia, comodidad
y seguridad a nuestros clientes.”

(Tour, 2013)

2. Referencias normativas.

a) Ley de Turismo.
b) Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

c) Cddigo ético mundial para el turismo.
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d)

9)

h)

)

K)

Reglamento General de actividades turisticas.

Reglamento de Transporte Terrestre Turistico.

Instructivo que regula el Transporte Terrestre Turistico.

Ordenanza Metropolitana 308: Ordenanza Metropolitana que establece el
Régimen Administrativo de las Licencias Metropolitanas y, en particular, de la
Licencia Metropolitana Unica para el Ejercicio de Actividades econémicas en el
distrito Metropolitano de Quito.

Ordenanza Metropolitana 186: Que sustituye el Capitulo | "De la Publicidad
Exterior", del Titulo 11, "De los Rotulos y Carteles”, del Libro Segundo del
Codigo Municipal, que fue anteriormente sustituido por la Ordenanza
Metropolitana No. 096.

Ordenanza Metropolitana 470: Regla técnicas en materia de prevencion de
incendios en el ordenamiento metropolitano.

Ordenanza Metropolitana 276: La Ordenanza Metropolitana Reformatoria del
Codigo Municipal, referente al Régimen Administrativo de Turismo y de las
Tasas por Licencia Unica Anual de Funcionamiento de las Actividades de
Turismo y por las facilidades y Servicios Turisticos en el Distrito Metropolitano
de Quito.

Ordenanza Metropolitana 236: La Ordenanza Metropolitana con la que se
establece los instrumentos de Regulacion, Control y Promocion del Desarrollo
de la actividad turistica en el Distrito Metropolitano de Quito.

Acuerdo Interministerial 945. Reglamento para el control del funcionamiento de

servicios higiénicos y baterias sanitarias.
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m) Norma Técnica Ecuatoriana. INEN 2463:2008. Turismo. Conductor de
transporte turistico terrestre. Requisitos de Competencia Laboral.

n) Manual de Buenas Practicas Ambientales para el Servicio de Transporte
Turistico Terrestre Pert- CALTUR.

0) Manual de Buenas Précticas Turisticas dirigido al Transporte turistico Colombia.

p) Manual de Buenas Practicas en el sector Turistico Sevilla — Espafia.

q) Manual de Buenas Précticas Transporte Turistico Chile.

3. Términos y Definiciones.

OPERACION TURISTICA.- Comprende las diversas formas de organizacion y
ejecucion de viajes y visitas, conforme a las actividades turisticas reconocidas.

(Delgado, 2008)

TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO.- Se considera como transporte terrestre
turistico a la movilizacién de personas que tengan la condicion de turistas o
excursionistas, en vehiculos de compafiias autorizadas a la prestacion del servicio de
transporte terrestre turistico, debidamente homologadas y habilitados por la Agencia
Nacional de Transito, para dirigirse a establecimientos o sitios de interés turistico,
mediante el pago acordado libremente por las partes.

(Delgado, 2008)

COMPANIA DE TRANSPORTE TERRESTRE TURISTICO.- Compafiia cuyo

objeto Unico es la prestacion de servicios de transporte terrestre turistico y que ha

85



4,

obtenido legalmente el Permiso de Operacion por parte de la Agencia Nacional de

Trénsito, una vez que ha cumplido con los requisitos exigidos por la normativa vigente.

TURISTA.- Es un visitante interno, receptor o emisor cuyo viaje incluye al menos
una pernoctacion.

(Delgado, 2008)

EXCURSIONISTA. - es aquel visitante que permanece menos de 24 horas en el pais
o localidad distinto al de su residencia o entrono habitual sin incluir pernoctacion en
el lugar visitado y cuyo motivo principal no es el de ejercer actividades remuneradas
en dicho lugar.

(Delgado, 2008)

Sistema de Gestion de la Calidad.

La descripcion de los puestos siguientes se propuso basandose en los perfiles que se
encuentran en las Normas INEN para las diferentes actividades y ocupaciones que requiere
la empresa Achupallas Tour para su correcto funcionamiento y en cumplimiento de las

normas vigentes en el Distrito Metropolitano de Quito.

4.1 Descripcion de puestos administrativos.

Tabla 19: Descripcion de puesto - Presidente
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CcODIGO TITULO

INTERNO | OCUPACIONAL

DEPARTAMENTO
TITULOS ALTERNATIVOS
ASIGNADO

ACHU- PRESIDENTE ADMINISTRATIVO | ADMINISTRACION DE EMPRESAS
DTE
DESCRIPCION

Gestionar los procesos de la empresa, buscar la calidad continua en todos los servicios internos y

externos ofertados por el equipo,

cumplir con las exigencias legales y tributarias, ser el medio de

comunicacion entre la Junta de Accionistas y la Administracion de la empresa.

REQUISITOS

Requisito minimo: Titulo de tercer nivel en Administracion de

empresas turisticas o afines.

EXPERIENCIA

PROFESIONAL

Minimo 1 afio.

CONDICIONES DE

Horario: No tiene horario especifico.
Vestimenta: Semiformal— Buena presencia.

Espacio de trabajo: Oficina.

TRABAJO
Se preve trabajo ocasional fuera de horario para cumplir
objetivos.
Planificacion de corto y largo plazo.
Toma de decisiones.
Raciocinio numérico aplicado a los negocios.
HABILIDADES

Raciocinio ldgico verbal para entender y comunicarse de manera
claray articulada, en forma oral y escrita.

Interpretacion del lenguaje corporal.
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Procesos y procedimientos administrativos.
Procesos de mejora continua.
CONOCIMIENTOS
Técnicas de negociacion y administracion de contratos.
NECESARIOS
Técnicas de liderazgo y jefatura.
Meétodos de evaluacion de desempefio de personal.
Planificar objetivos y estrategias para la gestion y desempefio de
la empresa.
Establecer cronogramas, plazos y presupuestos.
PRINCIPALES
Analizar indices estadisticos de productividad y rentabilidad.
ACTIVIDADES
Negocias y establecer acuerdos y alianzas comerciales.
Determinar perfil del personal.
Velar por la seguridad y mantenimiento de la empresa.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
Tabla 20: Descripcion de puesto - Gerente
CODIGO TITULO DEPARTAMENTO i
TITULOS ALTERNATIVOS
INTERNO | OCUPACIONAL ASIGNADO

ACHU- GERENTE ADMINISTRATIVO | ADMINISTRACION DE EMPRESAS
GER
DESCRIPCION

Se ocupa principalmente, de gestionar las actividades econdmicas, administrativas, de personal y de

recursos tecnologicos, actuando empresarialmente para la satisfaccion del cliente, el crecimiento y la

sustentabilidad del negocio.
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REQUISITOS

Requisito minimo: Titulo de tercer nivel en Administracion de

empresas turisticas o afines.

EXPERIENCIA

PROFESIONAL

Minimo 1 afio.

CONDICIONES DE

TRABAJO

Horario: 08h30 a 17h30

Vestimenta: Uniforme — Buena presencia.

Espacio de trabajo: Oficina

Se preve trabajo ocasional fuera de horario para cumplir

objetivos.

HABILIDADES

Comunicacion oral y escrita clara, articulada y expresiva con
empleo de gramatica y vocabulario adecuados.

Planificacion de corto, mediano y largo plazo.

Anélisis y juzgamiento con base en datos.

Raciocinio numérico aplicado a los negocios.

Toma de decisiones en situacion criticas.

Raciocinio ldgico y verbal.

Capacidad para solucionar conflictos.

Capacidad para evaluar ideas.

Relacionarse puablicamente con clientes potenciales y reales.

Analisis del comportamiento humano e interrelacion del lenguaje

corporal, en particular gestual.

CONOCIMIENTOS

NECESARIOS

Herramientas basicas de planificacion, control y método de

optimizacion de resultados.
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Ley de turismo y Reglamento General de Actividades Turisticas.
Comercializacion turistica por internet.

Aspectos laborales de empleados fijos y ocasionales de la
empresa.

Vocabulario técnico del turismo.

Técnicas bésicas de negociacion y administracion de contratos.
Procesos y procedimientos basicos administrativos, contables,
comerciales, financieros y polizas de seguros utilizadas en el

turismo.

PRINCIPALES

ACTIVIDADES

Representar a la empresa.

Trabajar en conjunto con empresas del sector turistico.
Planificar y desarrollar nuevos servicios y productos turisticos.
Mantener informacion sobre nuevas tecnologias y cambios en el
mercado.

Alcanzar la mayor rentabilidad y beneficios.

Establecer politicas de remuneracion e incentivos.

Desarrollar informes.

Realizar actividades de mercadeo y ventas.

Supervisar la presentacion del personal.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Tabla 21: Descripcion de puesto — Contador General
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CODIGO TITULO

INTERNO | OCUPACIONAL

DEPARTAMENTO 3
TITULOS ALTERNATIVOS
ASIGNADO

ACHU- CONTADOR CONTABILIDAD Y | ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CONT GENERAL FINANZAS / DERECHO TRIBUTARIO
DESCRIPCION

Mantener actualizada la informacién contable y financiera de la empresa en conformidad a los

procesos contables y normas tributarias de acuerdo al SRI, IESS, SUPERINTENDENCIA DE

COMPANIAS, entre otras.

ESCOLARIDAD

Titulo de Tercer Nivel en Contabilidad y Auditoria.

EXPERIENCIA

PROFESIONAL

Gestion de contabilidad en empresas de servicios.

CONDICIONES DE

Horario: 08h30 a 17h30
Vestimenta: Semiformal — Buena presencia.

Espacio de trabajo: Oficina.

TRABAJO
Se prevé trabajo ocasional fuera de horario para cumplir
objetivos.
Calculos matematicos.
Analisis y solucidn de situaciones conflictivas.
HABILIDADES Evaluacién critica, capacidad de decisidn para argumentar

oralmente o en forma escrita.

Capacidad de observacion y sistematizacion

CONOCIMIENTOS

NECESARIOS

Ley de Régimen Tributario Interno y su reglamento.

Procedimientos de control de procesos de cobro y pago.
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Programas informaéticos y equipos especializados.
Principios de contabilidad.
Manejo de hojas de célculo.

Técnicas de auditoria.

PRINCIPALES

ACTIVIDADES

Desarrollar la contabilidad de la empresa segun el sistema
contable.

Presentar balances mensuales y anuales.

Declarar impuestos mensualmente.

Depuracion de cuentas por cobrar y pagar.

Estudiar e interpretas los resultados contables y financieros
obtenidos.

Controlar costos

Analizar proyecciones financieras.

Determinar el flujo de informaciones.

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Tabla 22: Descripcidn de puesto - Recepcionista

CODIGO TITULO DEPARTAMENTO ]
TITULOS ALTERNATIVOS
INTERNO | OCUPACIONAL |  ASIGNADO

ACHU- RECEPCIONISTA | ADMINISTRATIVO | NO APLICA
REC
DESCRIPCION

Se ocupa de recibir y atender al cliente en las oficinas y via telefonica, relacionar al cliente con los

diversos servicios que la empresa ofrece.

REQUISITOS Requisito minimo: Bachiller

EXPERIENCIA Minimo 1 afio.

PROFESIONAL

Horario: 08h30 a 17h30

Vestimenta: Semiformal- Buena presencia.
CONDICIONES DE
Espacio de trabajo: Oficina.
TRABAJO
Se prevé trabajo ocasional fuera de horario para cumplir

objetivos.

Debatir afablemente en discusiones.

Capacidad para relacionarse con los clientes.

Capacidad para realizar una evaluacion completa de la situacién
HABILIDADES antes de tomar una decision.

Comprensién de las necesidades del cliente.

Predisposicion para integrarse al trabajo en equipo.

Interpretacion de lenguaje corporal.
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CONOCIMIENTOS

NECESARIOS

Dominio del tarifario de servicios de la empresa.
Procedimientos basicos de telefonia, incluyendo manejo de
cadigos para llamada de larga distancia nacional e internacional,
nameros de teléfono Utiles en caso de emergencia y uso de la
guia telefénica.

Requisitos de higiene personal.

Reglas de etiqueta y protocolo.

Relaciones humanas.

Manejo de hojas de célculo, procesador de palabras e internet.
Primeros auxilios basicos.

Medios de acceso a informacion de servicio de atractivos
turisticos, lugares para comprar, condiciones de seguridad,

costos, horarios.

PRINCIPALES

ACTIVIDADES

Comunicarse con el turista y los proveedores.
Atender al turista.

Proporcionar un servicio personalizado.

Informar precios, incluido impuestos, formas de pago.
Motivar la decision de compra.

Registrar la venta del producto turistico.

Asegurar la satisfaccion del turista.

Cuidar de la presencia personal y postura profesional.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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4.2 Descripcion de puestos operativo.

Tabla 23: Descripcion de puesto — Conductor vehiculo turistico

CODIGO TITULO DEPARTAMENTO
TITULOS ALTERNATIVOS
INTERNO | OCUPACIONAL ASIGNADO

ACHU- CONDUCTOR NO APLICA NO APLICA
COND VEHICULO

TURISTICO
DESCRIPCION

Trasladar a los turistas en vehiculo tipo autobus, furgoneta y automovil en ambientes urbanos,

carreteras rurales, para excursiones, paseo local, traslados y desplazamientos especiales.

Requisito minimo: Titulo de Bachiller.
REQUISITOS
Credencial de guia. (No indispensable)

EXPERIENCIA Minimo 1 afio de uso de Licencia profesional tipo E.

PROFESIONAL

Horario: No tiene horario especifico.

Vestimenta: Uniforme — Buena presencia.
CONDICIONES DE
Espacio de trabajo: Vehiculo - Ciudad.

TRABAJO
Se prevé trabajo ocasional fuera de horario para cumplir
objetivos.
Comunicacion oral y escrita.
Calculos de distancia y de tiempo para recorridos.
HABILIDADES

Interpretacion de mapas de carreteras, sefializacion de rutas

turisticas.
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Planificacion de corto plazo de acuerdo con ruta y condiciones
del trayecto.

Preparacion fisica para viajes largos y capacidad para transportar
peso.

Vision aguda para identificar colores, objetos e informaciones a
distancia.

Agudeza auditiva para identificar ruidos y, olfativa para
identificar olores.

Firmeza en la manipulacion de objetos y coordinacion motriz.

CONOCIMIENTOS

NECESARIOS

Reglas de urbanidad y cuidados de higiene personal.

Leyes y reglamentos aplicables a la conduccidon de vehiculos.
Reglamentos y procedimientos para minimizar el impacto
ambiental del vehiculo.

Mecéanica automotriz para reparar dafios basicos.

Primeros auxilios basicos.

Geografia turistica nacional.

Ruta de los principales atractivos turisticos y ubicacion de los
hoteles, restaurantes, tiendas de artesanias.

Seguridad vial.

Acomodacion de equipaje en el vehiculo

Sefializacion turistica y de transito.

Atencion al cliente.
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Actuar como conductor - guia.

Verificar el funcionamiento del vehiculo.

PRINCIPALES Mantenerse actualizado sobre estado de vias, condiciones de
ACTIVIDADES clima del lugar a visitar.

Guiar, asesorar y trasladar al turista.

Reporte de cada visita realizada con el turista.

5.

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

Politicas

Las politicas que se detallan en el manual de calidad son una recopilacion del Reglamento
de Transporte Terrestre Turistico y el Instructivo que Regula el Transporte Terrestre

Turistico.

5.1. Oficina.

o Laidentificacion estara acorde a las especificaciones técnico-legales; EI tamafio
del rétulo comercial externo debe estar en proporcion con la superficie de la
fachada, mantenerse en buen estado y legible.

e  Se exhibe informacién turistica de la ciudad de Quito

e La licencia de funcionamiento, (LUAE) y registro turistico se encontrard
exhibida en buen estado y protegidos; Todos los permisos originales de
funcionamiento estaran en el establecimiento.

e  Losservicios higiénicos se encuentran en buen estado, con todo el equipamiento
y en cumplimiento a la normativa.
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e Las instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, protegidas y fijas.

e Laambientacion (decoracion, mobiliario e iluminacion) se encuentra en armonia
con el concepto del establecimiento, sin que esto implique el uso de especies
animales y vegetales en peligro y/o amenazadas, y/o la exhibicion de piezas
arqueoldgicas o patrimonio historico sin los permisos correspondientes.

o  Contara con sefializacion de areas restringidas y de uso exclusivo del personal.
areas peligrosas, ubicacion de extintores, accesos, bafios, area 100% libre de
humo.

e  Se brindara el servicio de internet, se proporcionara la clave de acceso a todos
los clientes que se encuentren dentro del establecimiento.

e Todas las éreas internas y externas estaran limpias (ordenadas, sin polvo y no
emiten malos olores).

o« Cuentan con accesos externos e internos habilitados para personas con
discapacidad motriz, visual y auditiva (rampa, barras de seguridad, sefialética,

sensores y alarmas).

(Espinel, 2014)

5.2. Vehiculos.
e  Se exhibe informacién turistica de la ciudad de Quito en vehiculos
e  Los vehiculos se encontraran en perfecto estado fisica y mecanicamente.
. Los vehiculos tendran mantenimientos constantes.
e  Se llevara un registro historico de los mantenimientos de cada vehiculo.
5.3. Personal.

e  Acompaniar y auxiliar al turista en todo momento.
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Los trabajadores cumplirén con los requisitos establecidos para la actividad que

realizan.

El personal se encontrara, donde se visibiliza el nombre de la persona y nombre

comercial de la empresa.

El personal esta entrenado para la atencion de emergencias como:

v

Accionar el generador de emergencia en caso de incendio.

Operar equipos de incendios.

Conocer y ejecutar los planes de emergencia que posee el
establecimiento.

Saber primeros auxilios.

Los empleados deberan estar familiarizados con el manual de calidad.

Brindar un servicio de calidad en todo momento.

(Espinel, 2014)

5.4. Administrativo y legal.

Toda informacién escrita y/o digital que se provee a los clientes serd en dos

idiomas (nacional e inglés).

Se entregara promocién de la empresa constantemente en hoteles, agencias de

viajes y aeropuerto.

Se emplea trabajadores sin impedimento para trabajar en el pais.

La no contratacion de menores de edad.
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Todo trabajador esta afiliado al sistema de Seguridad Social o cuenta con

contratos de servicios profesionales registrados.

La no promocidn de la prostitucion.

La no venta de estupefacientes.

No se contratara personal para la entrega de publicidad.

(Espinel, 2014)

6. Objetivos.

1) Serun instrumento Util para la informacion y orientacion de todos los empleados
de la empresa.

2) Reunir toda la normativa que regula y controla a las empresas de transporte
terrestre turistico.

3) Cumplir con todas las normas que estdn impuestas para las empresas de
transporte terrestre turistico.

4) Destacar a la empresa Achupallas Tour por su servicio de Calidad.
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3.3.5 Presupuesto
El presupuesto para la elaboracion de la propuesta del manual de calidad para la empresa de transporte terrestre turistico se divide

en tres partes.

En la tabla 24 se explica el fortalecimiento organizacional de la empresa Achupallas Tour, se evidencia que seguira siendo el mismo
pero ahora se contratara personal calificado para cada puesto como se explica en el manual de calidad.

Estos valores los pagara la empresa mensualmente como se ha venido dando.

Tabla 24: Presupuesto implementacion y aplicacion del manual de calidad para el cumplimiento de la normativa.
1.- FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

CONCEPTO UNIDAD U\N/'IA'\I'ITA(I)?F\I)O CANTIDAD QUITO ACTIVIDADES
TURISMO ACHUPALLAS TOUR A REALIZARSE
Gerente mes $ 450,00 1 $ 450,00 $ 450,00 X
Recepcionista mes $ 360,00 1 $ 360,00 $ 360,00 X
Contador mes $ 150,00 1 $ 150,00 $ 150,00 X
Subtotal $ 960,00 $ 960,00
TOTAL ANUAL $11.520,00 $11.520,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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Tabla 25: Rol de Provisiones.
ROL DE PROVISIONES

DECIMO DECIMO FONDOS DE APORTE
NOMINA CONCEPTO TERCERO CUARTO VACACIONES RESERVA PATRONAL TOTAL
Vinicio Sotelo | Gerente $ 450,00 |$  354,00| $ 22500 | $ 450,00 |$ 656,10 |$ 2.135,10
Evelyn -
Cordoba Recepcionista | $ 360,00 | $ 354,00 $ 180,00 $ 360,00 $ 524,88 | $ 1.778,88

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto

En la siguiente tabla podemos observar las capacitaciones que se les impartira a los choferes o socios gue ya se encuentran trabajando
en la empresa, los nuevos conductores deberdn comenzar a trabajar ya con estos conocimiento, estas capacitaciones son necesarias
para el cumplimiento del manual de calidad para poder operar como conductor en la empresa Achupallas Tour, las mismas que seran
realizadas gratuitamente por parte de Quito Turismo y el Distintivo “Q”, distintivo a la Calidad Turistica, cada capacitacion cuenta
con un valor por concepto y por persona que en este caso nos lo impartiran gratuitamente por ser parte de la Zona Especial Turistica
La Mariscal, con la excepcion de los cursos de inglés que se les apoyara a cada conductor con un valor de $100 para que puedan
capacitarse.

Estos valores se han multiplicado para 16 personas ya que la empresa cuenta con 15 socios 0 conductores y con una persona de

recepcion que también necesitara las capacitaciones para brindar un correcto servicio de calidad.
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Tabla 26: Presupuesto implementacion y aplicacion del manual de calidad para el cumplimiento de la normativa.

2.- CAPACITACIONES CUMPLIENDO EL MANUAL DE CALIDAD

FUENTES DE FINANCIAMIENTO ACTIVIDADES
VALOR
CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD
UNITARIO QUITO ACHUPALLAS
A REALIZARSE
TURISMO TOUR
MENSUAL
Inglés Anexo 6 Cursos $ 107,40 16 $8.592,00 $8.592,00 X
Capacitacion Implementacion
Capacitacion | $ 850,00 1 $ 850,00 $ 850,00 X
Manual de calidad VVanessa Pinto
Capacitacion primeros auxilios
Cursos $ 37,50 16 $ 600,00 $ 600,00 X
(Conservacion & Desarrollo)
Capacitacion Atencion al cliente
Cursos $ 37,50 16 $ 600,00 $ 600,00 X
(CAPACITUR)
Capacitacion Sector Turistico Cursos $ 100,00 16 $1.600,00 | $1.600,00 X
Subtotal $12.242,00 | $2.800,00 $9.442,00
TOTAL $12.242,00 | $2.800,00 $9.442,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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En la tabla de inversion podemos encontrar la inversion que se realizara para el cumplimiento del manual de calidad, esta inversion

sera una sola vez ya que los implementos quedaran como activo fijo de la empresa, la folleteria serd entregada por Quito Turismo

mensualmente y gratuitamente.

Tabla 27: Presupuesto implementacion y aplicacion del manual de calidad para el cumplimiento de la normativa.

3.- INVERSION

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

VALOR ACTIVIDADES
CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD TOTAL
UNITARIO QUITO ACHUPALLAS
TURISMO TOUR A REALIZARSE
Mejoramiento de
Insumos Papeleria Varios $ 150,00 $ 150,00 X
Infraestructura fisica
Folletos para vehiculos Insumos Papeleria Varios $ 500,00 $ 500,00 X
Sefalética oficina 'y
Insumos Papeleria Varios $ 180,00 $ 180,00 X
credenciales
Uniformes personal Chalecos $ 30,00 16 $ 480,00 $ 480,00 X
Subtotal $1.310,00 $ 810,00
TOTAL $1.310,00 | $500,00 $ 810,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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En la tabla 27 se detalla el valor total que tendra la implementacion del manual de calidad en la empresa Achupallas Tour, el mismo

que sera dividido con la empresa Municipal Quito Turismo que aportara en un 24,35% y el 75,65% sera financiado por los socios de

la empresa Achupallas Tour.

Los socios de la empresa Achupallas Tour estan de acuerdo con financiar 75,65% de la implementacién del manual de calidad en su

empresa que representa $ 10.252,00 que seran divididos para los 15 socios con un valor de $683,47 que tendré que aportar cada socio

Debido a que este manual tendré un tiempo de implementacion de 3 meses el valor que cada socio tendra que aportar mensualmente

sera de $227,82.

Los socios de la empresa Achupallas Tour se encuentran de acuerdo con la implementacion del manual de calidad ya que este tendra

un beneficio a largo plazo logrando mayor satisfaccion del cliente y se encontraran nuevos segmentos de mercado.

CONCEPTO

Tabla 28: Presupuesto implementacion y aplicacion del manual de calidad

para el cumplimiento de la normativa.

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

QUITO TURISMO

ACHUPALLAS TOUR

Subtotal capacitaciones cumpliendo el manual de calidad $12.242,00 $2.800,00 $9.442,00
Subtotal inversion $1.310,00 $ 500,00 $ 810,00
TOTAL IMPLEMENTACION MANUAL $13.552,00 $3.300,00 $10.252,00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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3.3.6 Impacto de la propuesta.

La propuesta de la implementacion de un manual de calidad para la empresa de transporte

terrestre turistico Achupallas Tour que se generara en tres meses, tendra un impacto hacia los

clientes futuros y existentes. Intentando generar nuevos mercados y nuevos ingresos.

El proceso que se utilizara para medir la calidad del servicio seran los propuestos por la

Fundacién Europea para la Gestion de Calidad, la cual nos explica que existen cuatro grupos de

medidas en la evaluacion de los niveles de calidad (EFQM, 2000), que son los siguientes.

Tabla 29: Medicidn del impacto del Manual de Calidad en la empresa Achupallas Tour.

servicio de la

capacitado para

se han generado

Medida Resultados en | Resultados en el | Resultados en la Medidas de
los clientes personal. sociedad. rendimiento.
Evaluacion | Se medird la|Se medira la|Se medira las|Se medird el
satisfaccion, la | eficacia necesidades que | rendimiento que
imagen de la |eficiencia en los|se han  ido | genera la empresa
empresa, la | procesos que | generando. desde la
relevancia y | realizan, el implementacidn
precio del | conocimiento vy del manual de
producto y la | lacomunicacion. calidad.
fidelidad.
Objetivo Conocer si los | Conocer si el | Conocer las | Conocer si el
clientes que | personal se | nuevas manual ha
ocupan el | encuentra necesidades que | mejorado los

servicios y la
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empresa

Achupallas Tour

realizar la

actividad que se

en los posibles

clientes de

calidad de la

empresa.

esta  satisfecho | encuentran Achupallas Tour.
con el mismo operando.

Material Encuestas - | Exdmenes Encuestas - | Observacion.
Entrevistas Entrevistas

Tiempo En cada servicio. | Semestralmente | Semestralmente | Semestralmente

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Vanessa Pinto
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CAPITULO IV
DISCUSION.

4.1 Conclusiones

1)

2)

3)

En el transcurso de la elaboracion del trabajo de fin de carrera se dedujo que
la empresa Achupallas Tour no cumple con la normativa legal vigente de
Transporte Terrestre Turistico dentro del Distrito Metropolitano de Quito y
que no cuenta con un manual de calidad que contenga politicas y objetivos

para el correcto funcionamiento de la empresa.

Las entidades de control y regulacion de transporte turistico del Distrito
Metropolitano de Quito, no verifican al 100% la aplicacién de la normativa
lo que genera que la empresa Achupallas Tour no tenga interés por cumplirla
ya que el incumplimiento de la misma no tendria ninguna sancion para la

empresa en el corto plazo.

La empresa Achupallas Tour a lo largo de los afios no se ha concentrado en
el crecimiento de la misma ya que no le ha dado mayor importancia a
generar nuevos segmentos de mercado u otros servicios y se ha atascado
brindando un mal servicio y no ha podido lograr la fidelizacion del cliente,
lo cual se concluyé en base a la tabulacién de las encuestas y analisis de

entrevistas.
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4)

5)

6)

Segun las encuestas realizadas a los clientes que utilizaron el servicio de
transporte turistico de la empresa Achupallas Tour, se evidencio que este
debe mejorar en cuanto al servicio de calidad, para que el cliente conozca
que el vehiculo se encuentra en las mejores condiciones, cuenta con todos
los permisos pertinentes y el conductor se encuentra capacitado para realizar

esta actividad.

El principal problema de la empresa Achupallas Tour es el personal poco
calificado que se encuentra trabajando para la misma ya que los clientes que
utilizan el servicio de esta empresa no quedan satisfechos con el mismo y
no vuelven a utilizarlo ni recomendarlo; este es uno de los principales
problemas para el turismo debido a que los turistas no disfrutan su visita a
la ciudad ya que no reciben un servicio de calidad por la persona que les
acomparia todo su viaje y para laempresa ya que este problema no le permite

crecer y generar nuevos mercados y por ende nuevos ingresos

Es necesario que la empresa Achupallas Tour utilice el manual de calidad
que se desarrollé ya que este busca que la empresa sea reconocida por ser la
primera empresa de transporte turistico en el Distrito Metropolitano de
Quito que cumple con todas las normativas vigentes y que brinda un servicio
de calidad con personal capacitado, infraestructura adecuada, vehiculos
seguros y cémodos, papeles de funcionamiento en regla, informacién

turistica, etc. y asi generar nuevos ingresos a la empresa y evitar multas y
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sanciones por incumplimiento de las norma por parte de las entidades

competentes.

4.2 Recomendaciones

1)

2)

3)

4)

Se recomienda a las diferentes entidades de Control que realicen
verificaciones mas minuciosas en cuanto a las empresas de transporte
terrestre turistico debido a que estas brindan el primer servicio que el turista
contrata al llegar a la ciudad de Quito e incluso es el servicio que utilizan
durante toda su estadia en la ciudad. Si este es un servicio de mala calidad el
turista no se siente comodo, seguro y tranquilo lo que genera que no vuelva
a la ciudad y no la recomiende.

El manual de calidad especifica los diferentes criterios a seguir por la empresa
Achupallas Tour para la contratacion del personal, los mismos que se
recomiendan seguir cada vez que la empresa cambia de conductores o incluso
sus socios vendan sus acciones.

La empresa Achupallas Tour deberia acatar al 100% el manual de calidad
para lograr ser una empresa pionera en el cumplimiento de la totalidad de la
normativa vigente dirigida a la actividad que ellos realizan en el Distrito
Metropolitano de Quito y asi diferenciarse de las otras empresas para lograr
mayores ingresos.

Se recomienda a la empresa estar en continuo conocimiento de las
resoluciones o nuevas ordenanzas que se generan en el Distrito Metropolitano

de Quito respecto al transporte terrestre turistico para poder implementarlo
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en su manual de calidad y asi contar con informacion actualizada
constantemente y poder cumplir los nuevos pardmetros que se vayan dando.
5) Achupallas Tour debera actualizar su manual cada afio para constatar que los
pardmetros que se encuentran en la misma estén acorde a la normativa

vigente.
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ANEXOS

ANEXO 1.- ENCUESTAS CLIENTES ACHUPALLAS TOUR

1.- ;Con que frecuencia utiliza los servicios de Achupallas Tour?

De una a tres veces al afio.

De tres a seis veces al afio.

De seis 0 mas.

2.- ¢ Conoce otra compariia de transporte turistico?

Si No

;Cual?

3.- ¢Como calificaria actualmente el servicio de transporte turistico de la empresa Achupallas

Tours?

Bueno Malo Regular

4.- ;Cree usted que la empresa Achupallas Tour cuenta con el personal calificado para dicha

actividad?
Si No

5.- ¢Cree usted que Achupallas Tour cuenta con un servicio de calidad?

Si No
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6.- ¢Conoce usted, si actualmente el transporte turistico en Quito estd regulado por alguna

normativa?

Si No

7.- Si se aplicarian las normativas de transporte turistico, cuél de las siguientes se deberia tomar

en cuenta?

Presencia del conductor

Conductores Bilingles

Conductores con conocimientos sobre la ciudad y sus rutas

Documentacion del chofer y la empresa

Conocer de primeros auxilios.

8.- EI momento de escoger el servicio de una empresa de transporte turistico para usted que

tiene mayor importancia?

OPCIONES 1 2 3 4

Tipo o marca del vehiculo.

Estado del vehiculo.

Seguros de vida.

Vehiculo calificado por la Agencia Nacional de Transito para

turismo.
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9.- Cree usted que de existir un manual de calidad del servicio de transporte turistico, incremente

el uso del mismo?

Si No
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ANEXO 2.- ENCUESTA 15 SOCIOS O CONDUCTORES ACHUPALLAS
TOUR

1. Usted conoce sobre las normativas vigentes para el transporte turistico?

Si No

2. Tiene usted conocimiento de uno o dos idiomas adicionales al Espafiol?

Si No

3. Tiene usted estudios en turismo o carreras afines?

Si No
4. Harecibido cursos de preparacion o capacitaciones por parte de la empresa Achupallas
Tour?

Si No

5. Cada que tiempo usted realiza pruebas de conduccion y de vista?

DE CONDUCCION | 1 vez al afio 2 veces al afio 3 0 més veces al afio

DE VISTA 1 vez al afio 2 veces al afio 3 0 més veces al afio

6. Cada que tiempo realizan mantenimiento a los vehiculos?

2 0 3 veces al afio

4 05 veces al afio

6 0 més veces al afio

7. Cree usted que la implementacién de un manual de calidad para mejorar los servicios
de una empresa de transporte terrestre turistico incrementen el uso del mismo?

Si No
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ANEXO 3.- ENTREVISTA GERENTE GENERAL ACHUPALLAS TOUR

1) Como determinan los requisitos para contratar personal?

2) Usted conoce sobre las normativas vigentes para el transporte turistico?

3) Qué nivel de inglés cree usted que tienen las personas que brindan el servicio de choferes?

4) Qué porcentaje de colaboradores de Achupallas, tienen estudios en turismo o carreras

afines?

5) Laempresa posee un plan de capacitacion interno?

6) Laempresa cuenta con mantenimientos de sus vehiculos periédicamente?

7) Cree usted que la implementacion de un manual de calidad para mejorar los servicios de una

empresa de transporte terrestre turistico incrementen el uso del mismo?
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ANEXO 4.- ENTREVISTA ENTIDADES DE CONTROL (Agencia Nacional
de Transito, Agencia Metropolitana de Control y Quito Turismo)

1. Cuales son los requisitos para formar una empresa de transporte terrestre turistico en la
ciudad de Quito.

2. Que parametros debe cumplir una empresa de transporte terrestre turistico para su
correcto funcionamiento.

3. Como controlan y regulan a las empresas de transporte terrestre turistico?

4. Que sanciones tienen las empresas que no cumplan con los pardmetros que ustedes les
piden?

5. Qué porcentaje de empresas de transporte terrestre turistico que se encuentran en la
ciudad de Quito, cree usted que son legales e ilegales?

6. Cree usted que la implementacion de un manual de calidad para mejorar los servicios

de una empresa de transporte terrestre turistico incrementen el uso del mismo?
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ANEXO 5.- REQUISITOS OBTENCION REGISTRO TURISTICO

-

SOLIOTUD DE RESISTRO TURISTICO - -
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o an cmiidad de resresentante jemml solidto a B Emoresa Floios

Metropolizra de GesHon de Destino Tunstics se digne, de conformided on s disposiciones legales vigentes, casificr, tipificar y
Einrr sl establecimienta turstio, ouyss crRchenEtices son ks sigl.ier..-u:

Fazon Sogsk

Miormiore el astablad misnko:

Registro Unico de Contrbuysnizs: Local &

Tramite de Licenca kMetropolitana:

UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO

Adm_ Zonsk Famoguis:

Calie Prircpa N inmuesis
Calis Transversal Referencias
FRefarencas:

Tebafiona: Zmi: Email:
Fazira wea Caidar
Horario de at=ncion:

CROQUIS
ACTIVIDAD TUBESTICA
Aarma: | | Tarrasie
DECLARADIR JURAMENTADS
Yo, PO mis propios denschos |0 en represantsgon de k8 Darsons jundice, identificads

lin==s mTina] solidto que s Emprasa PUbi; Metropolitans de Gestion de Desting Turistics y 2 ASministradon MMunidpal compatsms,
procadan oo las inspeccionas respectivas & I8 NOrMskieE TUrEStio wigenks . Deciarn que b= informadon squi propordonsds s veridice y
e compromstn & acater fislments s disposionss comespondientes & s leyes y ordenanzes aplicabies

ol
L

DEOLARANTE
Caxi | Prsaports Mo

Diracohdn: A Amasonas H7E-38y Ay, e s Pranas (Deninn o Pesning Bioesisrans

121



pw

M

e

QUITO

L
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ANEXO 6.- COSTO CURSOS DE INGLES

Costos libros

Costos cursos  Horario Registracién ~ Horarios clases

VALOR DEL CURSO: PLAN AL CONTADO *

Curso Servicios Tecnoldgicos TOTAL

$95.00 $7.40 $107.40%

Matricula cada 6 meses § 5.00
* Se aplica para todos los cursos.

VALOR DEL CURSO: PLAN A CREDITO *

Curso Servicios Tecnoldgicos TOTAL
5 49.00 53.70 % 57.70 Primer pago™
550.00 5370 5 53.70 Segundo pago™

Matricula cada 6 meses § 5.00

* Se aplica incamente para cursos de viernesy

sabados.

VALOR EXAMENES INTERNACIONALES:

ECCE: 5175,00
ECPE: 5185,00

ELASH:$ 100,00

** Precios por 32 horas de clase. El mejor precio del mercado.
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