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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD
INTELECTUAL

Comparecen a la celebracion del presente contrat@edion y trasferencia de
derechos de propiedad intelectual, por una paategstudiante Jhanina Maritsa

Cevallos Torres.

Por sus propios y personales derechos, a quien paosterior se lo denominara el
“CEDENTE "; y, por otra parte, eINSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
CORDILLERA, representado por su Rector el Ingeniero Erneste&ICordova, a
quien en lo posterior se le denominar&GESIONARIO ”, Los comparecientes son
mayores de edad, domiciliados en esta ciudad déo Qistrito Metropolitano,
habiles y capaces para contraer derechos y oldigegi quienes acuerdan al tenor

de las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTE. - a) El cedente dentro del pensum de estudio en la
carrera deADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA , que imparte el
Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera, y conadjeto de obtener el titulo de
Tecndlogo en Administracion Turistica Hotelera, estudiante participa en el
proyecto de grado denominad@€APACITACION A LA POBLACION DE
RUMICUCHO SOBRE LA IMPORTANCIA DE LOS RUINAS
PREINCAICAS DE LA LOCALIDAD 7, el cual incluye el disefio de material de
exposicion innovador, para lo cual ha implementadoconocimientos adquiridos
en su calidad de alumno. b) Por iniciativa y respbilidad del Instituto Superior
Tecnologico Cordillera se desarrolla la creaciohndaterial de exposicion, motivo

por el cual se regula de forma clara la cesionedeahos
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De autor que genera la obra literaria y que esymtoddel proyecto de grado, el
mismo que culminado es de plena aplicacion técnamninistrativa y de
reproduccion.

SEGUNDA: CESION Y TRANSFERENCIA.- Con el antecedente indicado, el

Cedente libre y voluntariamente cede y transfierendnera perpetua y gratuita

Todos los derechos patrimoniales del programa denador descrito en la clausula
anterior a favor del Cesionario, sin reservarse [grningun privilegio especial
(codigo fuente, codigo objeto, diagramas de flpjanos, manuales de uso, etc.) El
Cesionario podra explotar el recetario, por cuaigmedio o procedimiento tal cual
lo establece el Articulo 20 de la Ley de Propietiaelectual, esto es, realizar,
autorizar, prohibir, entre otros: a) La reprodunc&) La reproduccion del recetario
por cualquier forma o procedimiento; b) La comuai@a publica del recetario; c) la
distribucion publica de ejemplares o copias, la @mmlizacion, del recetario; e€) La
proteccion y registro en el IEPI del recetario,ombre del Cesionario; f) Ejercer la
proteccion juridica del recetario; g) Los demasdeos establecidos en la Ley de
Propiedad Intelectual y otros cuerpos legales guaen sobre la cesion de derechos

de autor y derechos patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE. - El Cedente no podra transferir a
ningun tercero los derechos que conforman la dsaicsecuencia y organizacion,
gue es el objeto del presente contrato, como tampotlearlo o utilizarlo a titulo

personal, ya que siempre se debera guardar lasexdiad a favor del Cesionario.
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CUARTA: CUANTIA. - La cesion objeto del presente contrato, se ealititulo
gratuito y por ende el Cesionario ni sus adminilsiras deben cancelar valor alguno

o regalias por este contrato y por los derechosigriean al mismo.

QUINTA: PLAZO. - La vigencia del presente contrato es indefinida.

SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA. - Las partes fijan

como su domicilio la ciudad de Quito. Toda contreiao diferencia deriva de éste,

Sera resuelta directamente entre las partes gisine fuere factible, se solicitara la
asistencia de un mediador del centro de Arbitrajglediacion de la Camara de
Comercio de Quito. En el evento que el conflictofnere resuelto mediante este
procedimiento, en el plazo de diez dias calenddeede su inicio, pudiendo
prorrogarse por mutuo acuerdo este plazo, lasgpao®eteran sus controversias a
la resolucion de un arbitro, que se sujetara adpudsto en la Ley de Arbitraje y
Mediacion, al Reglamento del centro de ArbitrajeMgdiacion de la camara de
Comercio de Quito, y a las siguientes normas: ajibitro sera seleccionado
conforme a lo establecido en la Ley de ArbitrajeMediacion; b) Las partes
renuncian a la jurisdiccion ordinaria, se obligaracatar el laudo arbitral y se
comprometen a no interponer ningun tipo de recarsoontra del laudo arbitral; c)
Para la ejecucion de medidas cautelares, el aregtd facultado para solicitar el
auxilio de los funcionarios publicos, judiciales)ipiales y administrativos, sin que
sea necesario recurrir a juez ordinario algund&ld)rocedimiento sera confidencial
y en derecho; e) El lugar de arbitraje seran lagalaciones del centro de arbitraje y

mediacion de la Camara de Comercio de Quito, Rliema de arbitraje seré el
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Espafiol; y, g) La reconvencion, en caso de habestguira los mismos

procedimientos antes indicados para el juicio ppalc

SEPTIMA: ACEPTACION. - Las partes contratantes aceptan el contenido del

presente contrato, por ser hecho en seguridadsdespectivos intereses.

En aceptacion firman a los 25 dias del mes de ndwie del dos mil quince.

C.C. No. 1712675725 Instituto Sigrefecnoldgico Cordillera

CEDENTE CESIONARIO
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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto tiene como objetivo realiaacdpacitacion a la poblacion de
Rumicucho perteneciente a la parroquia de San Amtda Pichincha para que
conozcan sobre la importancia de esta fortalezaqaiea asentada en su localidad ,
se utilizé como técnica la encuesta y como instnimel cuestionario que se lo
realizara a los habitantes de mencionado sector,l@® resultados obtenidos se
podra capacitar a los habitantes de Rumicucho gaeapuedan brindar un mejor
servicio al Turista que visita a diario este sidoqueoldgico. Segun estudios
realizados se pudo constatar que las personastign€len en el lugar son los que
habitan en la comunidad de Rumicucho y se creeficdude este sitio porque esta
ubicado en ese sector , ellos se limitan a cabrarentrada por persona y no saben
dar servicio de informacion cuando los turistagiegyuntan sobre el estas ruinas de
Rumicucho, ademas no cuentan con guias turistiaes gar informacion a las
personas que visitan este importante lugar, por esomportante y urgente
capacitarles a todas estas personas que colabmtas los dias cuidando dicho
lugar, para que ellos sean los encargados de iaforah turista de la gran
importancia que tuvo este lugar como por ejemple gqui hacian solsticios ,
equinoccios , festejaban los inti raymis y lastéiesle la cosecha. El objetivo de este
proyecto es que la comunidad de Rumicucho se hefibea con la llegada de
turistas para que incrementen sus ingresos ecoaényicpuedan utilizar estos

recursos para ser autosustentables en el cuidatimde
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ABSTRACT

This project aims to conduct training Rumicucho ydapon belonging to the parish
of San Antonio de Pichincha to know about the ingomee of this pre-Inca fortress
seated in your area, was used as technical sunetyh@ questionnaire as a tool it
would undertake the inhabitants of that sectorhlie results obtained may enable
the inhabitants of Rumicucho so they can providiéebeervice to tourists visiting
the archaeological site daily. According to studiegas found that people who serve
in the place are those living in the community Reucho and site to be created
because it is located in this area, they are lonitecharging one entry per person
and do not know to information service when tosrigsk them about these ruins
Rumicucho also do not have guidebooks to give médion to people who visit this
important place, so it is important and urgentrigpewer all these people who work
every day caring that place, that they are respte$d inform tourists of the great
importance of this place such as here did solstiegsinoxes, celebrating the inti
raymis and harvest festivals. The objective of pigject is that the community has
benefited Rumicucho tourist arrivals to increaseirthncome and to use these

resources to be self-sustaining in the care opthee.
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INTRODUCCION

En la actualidad Rumicucho permite una vision @l cerro de La Marca y del
Cayambe, elevaciones que forman una linea horizentasentido este-oeste por
donde atraviesa exactamente el sol durante su ampiip por esto se cree que el

Pucara de Rumicucho fue también un lugar de culfola

Como todo Pucard Andino fue utilizado para actigeta militares. El espacio
arquitecténico demuestra que poseia dos areaseunamonial en la tercera terraza y
un espacio de consumo de alimentos o tal vez higaitos, en la primera y segunda

terraza. La quinta terraza y los espacios latessasee fueron habitaciones.

Este proyecto busca beneficiar directamente a &tdntes de la comunidad de
Rumicucho, para adquirir unos conocimientos y aamejor servicio al turista que

visita las mismas.

El presente proyecto sera factible ya que se despt fuentes de consulta y
personas con capacitacion que aportaran en el npanaopoder concluirlo, Ademas
los recursos econdmicos para el proyecto son ajmstaoluntariamente por los

involucrados en el mismo.
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CAPITULO |

1.00 Antecedentes
En el siguiente capitulo buscaremos la informaciécesaria para el plan de
capacitacion a la poblacion de la comunidad de Ruchio, que permitan
brindar servicio de calidad a los Turistas, complementacién de este

proyecto se buscara brindar un mejor servicio aunstas.

Para la realizacion de este proyecto se utilizidgjiafia, internet y

principalmente investigacion de campo.

Tema:*Como realizar un proyecto de capacitacion”
Autor: Abraham Pain
Institucion: Granica

Afo: 2012

Conclusion: La capacitacion del personal debe redgroa las demandas que
generan los acontecimientos cotidianos, anticipdosloecursos y medios para
la implementacion de un proyecto de desarrollo.

Tema: Alcanzar la Excelencia del Servicio al Ckent

Autor: John Tschohl
Institucion: Time

Afo: 2013
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Conclusion: El servicio al cliente es el nuevo edéa por el cual el Cliente
juzga a una empresa. El logro de la excelenciaveésrdel servicio al cliente
revela como hacer que el servicio al cliente exiceat no solo sea un eslogan,
sino el enfoque central de la estrategia de gestion

Tema: Planeacion integral del turismo

Autor: Sergio Molina

Institucion: Bufago

Ano: 2015

Conclusion: Esta propuesta tiene como finalidadgar&ar lo que considero los
fundamentos de lo que debe ser la planeacion dedriio Sustentable; uno de
los mas importantes tiene que ver con la necesidambnsiderar al turismo
como parte de una propuesta global de planeacidtedarrollo nacional.
Autor: Alfonso Siliceo

Institucion: Editorial limusa S.A. de C.V.

Afio: 2013

Conclusion: En esta obra encontrara un poderogoronde estrategias
practicas para fomentar el desarrollo en su lugdrabajo y/o mejorar el
desempefo de su negocio.

Autor: El plan de marketing en la practica

Institucion: Esic editorial

Afio: 2012

Conclusion: Seleccionado como uno de los 20 mejimexs de gestion por la

revista capital
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1.01.Contexto

En 1692 se produce una invasion de indigenasteeteas de Rumicucho
protagonizada por los yanaconas con sus caciquelsogtomaron posesion de
39 caballerias y 14 cuadras de tierra (aproximadesm&l0 hectareas) la
ocupacion se dio en lugares distintos. Fueron dmecaciques de San Antonio
de Lulumbamba que procedieron a ocupar sus antigaress por la fuerza,
probablemente ante la falta de espacio cultivatbéardbién debido al
crecimiento demogréfico. La poblacion involucradea fle 118 tributarios, 53
reservados, 69 muchachos, 42 viudas y 87 ausemntéstal 369 individuos
(Almeida, 1984)

Rumicucho antes de la ocupacion incaica, por lesltados hasta ahora
alcanzados en la investigacion, de manera espatialrelacionado con la
arquitectura y la cerdmica, resulta poco probabkelgs ruinas de Rumicucho

hayan sido construidas antes de la llegada detas lal norte del Ecuador.

A pesar de ello, el andlisis de la ceramica muegteaciertos tipos alfareros
pertenecen a un grupo cultural tardio identificadda Sierra Norte, en el area

Caranqui, Guayllabamba por el sur, y el rio Chatagh norte.

En este espacio, segun el testimonio etnohist@rawain 1980: 107),
habitaron diferentes etnias como las de los Caran@tavalos, Cayambis, etc.,
que, ante la inminente invasion Inca, se unieraa pacer frente al enemigo
comun. Un elemento cultural tipico en el territaides delimitado son las
grandes concentraciones de tolas o monticuloscatéfs, construidos mediante
el uso de bloques de cangahua y tierra, como kEsubertos en Cochasqui,
Cayambe, Caranqui, etc. En los sitios de tola®esin encontrar una ceramica
casi uniforme, destacandose la presencia de vaspasles y de forma de

zapato, y platos grandes conocidos como tostad@teseida, 1984)
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El registro arqueoldgico en las ruinas de Rumicuchan los terrenos
inmediatos se caracteriza por la mezcla de elera@et@micos propios de la

zona de tolas.

Con alfareria de origen Inca. Hasta la presenteafeo se ha encontrado en
las ruinas una superposicion estratigrafica dedstos culturales antes
sefalados. En atencion a esta realidad, hastanbogstionable, creemos que las
ruinas de Rumicucho fueron construidas (probabléengor Tapac Yupanqui) a

raiz de la invasion Inca al norte del Ecuador.

La construcciéon de Rumicucho, la mayoria de hiattmmies coinciden en
afirmar que el Inca Tapac Yupanqui fue el primene tfego a los antiguos
territorios de Quito, ocup0 esta zona y estableni@sentamiento que permitio
el control de las nuevas comarcas anexadas. Dedacten la costumbre de los
soberanos cuzquefios, el estado tenia que organizatoridad en las nuevas
zonas conquistadas, pues de no haber la presé&ica e corria el riesgo de
perder los pueblos ganados. Para afianzar estandoidin, tanto Tupac
Yupanqui como Huayna Capac edificaron un centroigidtrativo en la zona de
Quito (Andrade 1981: 83) y quiza también “impresidos por la verticalidad
del sol, considerado Dios y Padre de su estirpdoganonarcas cuzquenos”,
decidieron edificar un templo destinado a la vetiérade la maxima divinidad

del Imperio.

De esta manera, en la zona recientemente incogporegtiaba establecido
el control politico militar y religioso. No podriar®s asegurar si en esta primera
incursion se construyd Rumicucho o tal vez sednsci construccion. Como es
sabido, al regreso de Tupac Yupanqui al sur, sgigppracticamente el control
de estas tierras, razén por la cual afios mas ithrdgna Capac tuvo que
reemprender la pacificacion de estos territoriogsb&lemente para esta época
(Salvador, 1972)
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El Pucara estuvo ya funcionando como fortalezaefienda de la ciudad de
Quito por el norte, la funcién del Pucaréa de Rumticy en el estado actual de
las investigaciones, creemos que Rumicucho debigfazer dos necesidades

basicas de la cultura o culturas asentadas enllel Eguinoccial.

a) La primera de tipo militar en cuanto fue un campnto base o fortaleza
ofensiva desde la cual los Incas iniciaron la cestgude los pueblos del otro

lado del rio Guayllabamba.

b) La segunda de tipo religioso, en la medida dgeleera la maxima divinidad
del poblador andino. Los Incas habian consideradoma ecuatorial como ideal
para establecer un sitio de adoratorio. El aspetitioso iba acomparado del
astrondmico, pues tanto el calendario como la ézgardn misma del pueblo se
basaban en el conocimiento de solsticios y equioscEn las sociedades
aborigenes de la época prehispanica la astronomidef gran importancia, a
mas de que se hallaba

El Pucarad de Rumicucho es un sitio arqueoldgicateciano ubicado en
la parroquia de San Antonio, en el canton de Disiietropolitano de Quito, en
la provincia de Pichincha. Posee una extensidragie3 ha construida sobre una
colina cercana al lugar en que la Misién Geoddsiaacesa fijo la mitad del
mundo. Fue construida por los incas entre los 4486 y 1500 para fines
militares aunque por la distribucion de su espaaiuiitectonico pudo haber
servido también para los asuntos religiosos, sinaego se han hallado
materiales que revelan la ocupacion anterior y k#mea de pobladores locales

como los panzaleos quitus, caranquis y cuasmdig&ar, 1972)
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Se encuentra a minutos del monumento de la MiteMdedo. Para
llegar desde Quito se toma la autopista Manuel @@ @alarza, luego se
continda por la via antigua a San José de Minasxapadamente 2.5
kilometros. Se debe pasar por una carretera catliermateriales de
construccion. Las Ruinas de Rumicucho se encueatiamal de un sendero que

sale de este camino principal.

1.01.01Capacitacion

Capacitacion, o desarrollo de personal, es todedead realizada en una
organizacién, respondiendo a sus necesidadesugga Inejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su peksona
Concretamente, la capacitacion:

e Busca mejorar el servicio que brindan el persohiairesta.

» Partiendo desde las necesidades que se observan.

* Enun proceso definido con metas bien establecidas

La necesidad de capacitacion surge cuando hagdder entre lo que una
persona deberia saber para desempefiar una téwepje/sabe realmente.
Estas diferencias suelen ser descubiertas al baakraciones de desempefio, 0
descripciones de perfil de puesto.

Dados los cambios continuos en la actividad derganizaciones,
practicamente ya no existen puestos de trabajocestaCada persona debe estar

preparada para ocupar las funciones que requierapaesa. (Paim, 2012)
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El cambio influye sobre lo que cada persona debersg también sobre
la forma de llevar a cabo las tareas una de lasipgles responsabilidades de la
supervision es adelantarse a los cambios previéesh@ndas futuras de

capacitacion, y hacerlo segun las aptitudes ytelnoial de cada persona.

1.01.02 Donde aplicar la capacitacion

Los campos de aplicacion de la capacitacion sorhaosjgero en general
entran en una de las cuatro areas siguientes:
a) Induccion

Es la informacion que se brinda a los empleadadénéagresados.
Generalmente lo hacen los supervisores del ingresBhdepartamento de
RRHH establece por escrito las pautas, de modai€dacaccion sea uniforme y
planificada.

b) Entrenamiento:

Se aplica al personal operativo. En general seasd mismo puesto de
trabajo. La capacitacion se hace necesaria cuandndvedades que afectan
tareas o funciones, o cuando se hace necesargr elevivel general de
conocimientos del personal operativo. Las insianes para cada puesto de

trabajo deberian ser puestas por escrito.
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c) Formacion basica:
Se desarrolla en organizaciones de cierta envergagitwcura personal
especialmente preparado, con un conocimiento geshetada la organizacion.

(Paim, 2012)

Se toma en general profesionales jovenes, queereailstruccion
completa sobre la empresa, y luego reciben desimiwlos "oficiales” del

futuro.

d) Desarrollo de Jefes

Suele ser lo mas dificil, porque se trata de delarmas bien actitudes
gue conocimientos y habilidades concretas. En tladademas acciones de
capacitacion, es necesario el compromiso de langexeAqui, es primordial el
compromiso de la gerencia general, y de los maxmades de la organizacion.
El estilo gerencial de una empresa se logra noteatb@jando en comun, sino
sobre todo con reflexibn comun sobre los problededs: gerencia. Deberian
difundirse temas como la administraciéon del tiengomduccion de reuniones,
andlisis y toma de decisiones, y otros.

En cualquiera de los casos, debe planificarse adeooente tanto la
secuencia como el contenido de las actividades)ati de obtener un maximo

alineamiento. (Tschohl, 2013)
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1.01.03 La capacitacion como inversion

La organizacion invierte recursos con cada colatmwral seleccionarlo,
incorporarlo, y capacitarlo. Para proteger estarsidn, la organizacién deberia
conocer el potencial de sus hombres. Esto peraiitersi cada persona ha
llegado a su techo laboral, o puede alcanzar po&simas elevadas. También
permite ver si hay otras tareas de nivel simila pguede realizar, desarrollando

sus aptitudes y mejorando el desempefio de la eenffRem, 2012)

Otra forma importante en que la organizacién p®ginversion en
recursos humanos es por medio del planeamientardera. Estimula las
posibilidades de crecimiento personal de cadéoddaor, y permite contar con

cuadros de reemplazo.

1.01.04 Capacitacion y comunidad: los efectos sdes de la capacitacion

La capacitacion, aunque esta pensada para meaguavductividad de la
organizacion, tiene importantes efectos sociales.donocimientos, destrezas y
aptitudes adquiridos por cada persona no solorfe@zonan para trabajar, sino
también para su vida.

Son la forma mas eficaz de proteccion del trabajadoprimer lugar
porque si se produce una vacante en la organizgmi@ade ser cubierta
internamente por promocion; y si un trabajadoresvithcula, mientras mas

entrenado esté, mas facilmente volvera a consaguiuevo empleo, las
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promociones, traslados y actividades de capacitana un importante factor de
motivacion y retencion de personal. Demuestrangeifde que en esa empresa
pueden desarrollar una carrera, o alcanzar un glag@onocimientos que les

permita su "empleabilidad” permanente. (Paim, 2012)

1.01.05 Cuales son los beneficios de capacitar

La capacitacion permite evitar la obsolescencitsleonocimientos del
personal, que ocurre generalmente entre los engdaads antiguos si no han

sido reentrenados.

También permite adaptarse a los rapidos cambidalesccomo la
situacion de las mujeres que trabajan, el aumeanta doblacion con titulos
universitarios, la mayor esperanza de vida, losimoos cambios de productos y
servicios, el avance de la informatica en todadiaas, y las crecientes y
diversas demandas del mercado. Disminuye la tasatal@on de personal, y
permite entrenar sustitutos que puedan ocupar sdamaiones rapida y

eficazmente.
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1.02. Justificacion

La comunidad de Rumicucho no esta preparada o itag@apara dar
informacion a los visitantes sobre el este lugdstico que se encuentra ubicado
en el cantén Quito, parroquia de San Antonio deiRéha, comunidad
Rumicucho. Esta es de gran importancia en el sagtigtico del pais tanto por
su historia milenaria asi como su significado amaken la comunidad.

Este trabajo va enfocado a resolver los probleraadignen la comunidad en
mencion al servicio que se brinda al turista.

Todos los dias visitan gran cantidad de turisté#uebra de Rumicucho, pero es
lastimoso ver que existe escasa informacion saiesimportante lugar.

Por eso es urgente y necesario que sean capadasdosonas de Rumicucho
con el fin informar de manera eficaz al turistaioaal o extranjero.

El turismo es una de las principales fuentes degwgdel pais y en este sector
€s0 no es aprovechado, por tal motivo la realirag@este proyecto es viable

para que sirva de ayuda tanto a los turistas colm@c@munidad.
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1.03 Definicion del problema central

En la comunidad de Rumicucho ubicada provinciaideificha, cantén
Quito, Parroquia de San Antonio de Pichincha, se@mtra la comunidad de
Rumicucho y los habitantes de este lugar no pubdedar buen servicio a los
turistas porque no tienen conocimientos de sutstoi educacion sobre
atencion al turista con este proyecto capacitarenios pobladores sobre la

riqueza del sitio arquitectonico donde se encuerdsentados.

Tabla N° 1

Escalas
1 Bajo
2 Medio Bajo
3 Medio
4 Medio Alto
5 Alto

Elaborado Por: Jhanina Cevallos

Analisis

La comunidad de Rumicucho no se encuentra capagit@e brinda
atencion al turista, por tal motivo el presenteypabo tienen como finalidad
ayudar a solucionar esta problematica, en el cuadsirado con anterioridad se
muestra las escalas del indice de conocimientaei&da mas baja y 5 las mas
alta dentro de estos indices los mismo que se anastu significado en el

siguiente cuadro.
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Tabla N° 2
Andlisis de Fuerzas T

Situacion empeorada Situacion Actual Situacion Mejorada
Pobladores de la | Escasa Capacitacion | Pobladores de la
comunidad de Rumicucho | a las personas de la | comunidad de
sin conocimientos sdlidos | comunidad de | Rumicucho capacitados
para la atencién al turista. Rumicucho sobre | para brindar un servicio
atencion al cliente. de calidad en cuestion
turistica.
Fuerzas impulsadoras I PC |1 PC | Fuerzas Bloqueadoras
Recursos econdémicos Escasos recursos
suficientes para las | 5 5 5 2 econdmicos para realizar
calificaciones. las capacitaciones.

Apoyo del Ministerio de | 5 5 5 1 Sin apoyo del Ministerio

Turismo de Turismo
La Comunidad de Pésimo servicio de la
Rumicucho da un | 5 5 5 1 comunidad al Turista.

excelente servicio de

turismo.

Predisposicion de las Comunidad desmotivada,
personas para ser |5 5 5 1 poco interés en el
capacitados y ser incluidos aprendizaje.

en el proyecto

Tomar a la capacitacion La comunidad no
como una oportunidad de | 5 5 5 1 aprovecha la
crecer personal y capacitacién brindada ni
econémicamente. en lo personal como en

lo econémico.

Elaborado por: Jhanina Cevallos

Analisis

En el presente cuadro mostramos la situacion eragapactual y
mejorada a base de estos datos podemos contiilpuoy&cto para saber las
necesidades y mejores que debemos implementarcapdaitacion a la

comunidad.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA



chLLE a r
F i t‘ ; adminisirocicn 14
e T 1

Yoeera
INSTITUTO TECNOLOGICO =wira Pero

CAPITULO I

2.01. Mapeo de involucrados

: : Agencias de Junta :
Comunidad Capacitadores Viajes Parroquial Investigador
KPIan de capacitacion dirigida a Ias\
personas de la Comunidad de
Rumicucho, Provincia de
Pichincha, Cantén Quito con la
finalidad de mejorar la atencion al

turista
- J
Proveedores Locales de Coop. De Turistas Poblaciones
de Servicios Artesanias transporte cercanas

Figura N° 1
Mapeo de involucrados
Elaborado por : Jhanina Cevallos

Andlisis
En el cuadro mostrado con anterioridad se muekb@neficio que se
obtendra con la ejecucion del proyecto, teniendoacobjetivo principal en

beneficio para los pobladores de la comunidad dei€ucho y poblaciones

cercanas.
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2.02. Analisis de Involucrados

Tabla N°3
Anéalisis de Involucrados

Beneficiarios Directos Indirectos %

Comunidad 50%

Capacitadores 15%
Agencias de Viajes 5%

Investigador 5%

X X X X X

Junta parroquial 5%

Proveedores de servicios 5%
Locales de artesanias 5%
Coop. de transporte 5%

Turistas 3%

X X X X X

Poblaciones cercanas 2%

Total 100%

Elaborado por: Jhanina Cevallos

Analisis

En esta tabla se clasificaran los beneficiariosctirs e indirectos y se
asigna un porcentaje adecuado de acuerdo al bengdie se tendra al finalizar
el proyecto del tema y poder darnos cuenta queltsdioeneficiarios tiene un

porcentaje hasta llegar al 100%.
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CAPITULO Il
3.00 Problemas y objetivos

3.01 Arbol de problemas

Escasos Las capacitaciones _
. Poca afluencia
realizadas con de Turist
i it e Turistas
guias turisticos resultados poco
satisfactorios :

Escasa capacitacion a las Sefialetica de
Personas  de la personas de la Comunidad de ningtn tipo en la
comunidad  pueden | | Rumicucho sobre atencién a los | __| comunidad  de
atender a los turistas turistas Rumicucho.
Pocos recursos Desinterés de las Turistas
econdémicos para personas de la insatisfechos por la
contratar comunidad  por atencion e
capacitadores capacitarse informacion que
brindan los
pobladores

Las personas de la comunidad
disponen de poco tiempo para asistir
a las capacitaciones

Figura N° 2
Arbol de problemas
Elaborado por: Janina Cevallos

Analisis
En el cuadro se muestra la problematica de lauoaad de Rumicucho, asi como

los efectos que producen y las consecuencias agle. tr

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LA COMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA
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3.02 Arbol de Objetivos
Suficientes Excelente Las capacitaciones Abundante
guias para atencién a los realizadas sean un afluencia de
abastecer la turistas éxito turistas
demanda de
turistas.
Capacitacion a las personas
de la Comunidad de
Rumicucho sobre atencion a
los turistas
Ayuda de Interés por parte Las personas de la Turistas

instituciones

obtener recursos.

financieras para

Figura N° 3
Arbol de Objetivos

de las personas de
la comunidad para
capacitarse

comunidad
disponen de
tiempo suficiente
para capacitarse

satisfechos
por el servicio
de atencién e
informacion
gue brindan

Elaborado por: Janina Cevallos

Anéalisis:

los
pobladores

En el cuadro mostrado con anterioridad nos muésdias las deficiencias que

posee la comunidad de Rumicucho y también conteenmejores de aplicarse el

proyecto, y los beneficios que conllevan al bringdamejor servicio al turista nacional

como extranjero.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LA COMUNIDAD DE
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CAPITULO IV

4.00 Analisis de Alternativas

4.01. Matriz de resultados del arbol de problemas
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Analisis:

En el cuadro se muestra con puntuacion la proliieande la comunidad de

Rumicucho en diversos ambitos como por ejempl@kigo y el servicio que se brinda

actualmente al turista.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LA COMUNIDAD DE
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4.02. Matriz de analisis de impactos de objetivos

Tabla N° 6
Impacto de objetivos

de
en

Objetivos

Impacto ambiental

Factibilidad
Lograrse
Impacto
genero
Relevancia
Sostenibilidad
Total

suficientes recursos
econémicos para contratar 22-32
capacitadores Baja

N
N
N
N
=

Disponer de  recursos
economicos suficientes 33-44
para contratar Media baja
capacitadores
Personas de la comunidad
con interés para 2 4 2 2 1
capacitarse
Que los turistas queden
satisfechos por la atencion 67- 88
recibida por parte de las Alta
personas de la comunidad.
La disponibilidad de las
personas de la comunidad 4 4 4 4 2
para ser capacitadas.
Total 12 13 11 12 8
Indicadores Alto 4 — Medio 2 —Bajo 1
Elaborado por: Jhanina Cevallos

45-66
Media alta

Andlisis
En cuadro mostrado se ilustra los objetivos prizleip del proyecto asi como
parametros en cuanto a lo econémico y tiempo gmode la poblacion para ser

capacitada, el principal objetivo es la capacitacié la comunidad de Rumicucho.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LA COMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA
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4.03 Diagrama de estrategias

Tener personal preparado para mejorar el
servicio de atencion a los turistas para que
exista mayor afluencia y asi tener mayores
ingresos econémicos.

A

Capacitar a las personas de la comunidad
de Rumicucho para dar buena atencién a

los turistas
Recoleccion de informacion Estudio de Mercado Propuestas
v 4 v
-Levantamiento de -Encuesta -Capacitacion a las
informacion. personas
-Entrevistas

- Entrevistar a los pobladores -Incentivar a las

. . —Interpretguon de datos personas para que
- Entrevistar al Turista y tabulacion asistan a las

capacitaciones

Figura N° 4 - Incrementar
Diagrama de Estrategias Sefaletica.
Elaborado por Jhanina Cevallos

Andlisis

En el cuadro mostrado con anterioridad podemoseduska recoleccion de
datos como se la va a realizar los instrumentdsizan para la misma, asi como
también el estudio de mercado que constara desvetdagas, y los métodos de estudio
como son la encuesta, entrevistas, interpreta@dhatbs y tabulacion, asi como la
capacitacion a la comunidad y las estrategiadiaartpara la captacion de las ideas que

se desea transmitir.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LA COMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
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4.04. Matriz de Marco Logico
Tabla N° 7
matriz de marco légico
Elaborado por Jhanina Cevallos
OBJETIVOS INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS

VERIFICACION

Obtener un personal | Incrementar la Obtener los
capacitado para afluencia de clientes | Estadisticas materiales
brindar un servicio de | en un 40-50% adecuados para
calidad realizar la

capacitacion

Servicio idéneo por
parte del personal

Alcanzar el 100% de
la capacitacion al
personal

Estadisticas

Personal con buena
predisposicion para
recibir una
capacitacion

Recoleccion de
Informacién mediante
técnicas como la
encuesta.

Aplicar el 100% de
los componentes
para realizar una
buena capacitacion

Estadisticas

Contar con el
personal adecuado
para la aplicacion de
los componentes

Ejecutar un buen
servicio Fortificar el
trabajo en equipo
Tener de una buena
comunicacion entre
todo el personal de la
comunidad de
rumicucho
Estudiaremos el
mercado mediante
encuestas,
interpretacion de
datos reales, etc.

Aplicaremos la
encuesta

a un 60% de clientes
que

visiten el restaurante

Estudio de campo

La capacitacion que
ejecutaremos a las
personas de la
comunidad de
rumicucho nos
servira

para brindar un
servicio

de calidad y asi
mejorar

la afluencia de
clientes y

mejora el servicio

Analisis

En la presente matriz podremos encontrar un asdléeslos siguientes objetivos

con los que trabajaremos en el trayecto de nupsig@cto.

En esta matriz nos permite saber lo que deseaga len el proyecto y los métodos

que utilizaremos en las diferentes etapas del mismo

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LA COMUNIDAD DE

RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA
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CAPITULO V
5.00 Propuesta
En el canton Quito, parroquia San Antonio de Pidiéy comunidad de
Rumicucho, se ve la necesidad de realizar ung#arapacitacion dirigida a las
personas de la comunidad de Rumicucho con ladiaglde mejorar la atencion
al turista, por eso en este capitulo realizaremaanalisis mediante encuestas a
los turistas que visitan el crater del Pululahuguya ellos tienen los
conocimientos necesarios para poder determindadbsres que se debe cumplir
para la aplicaciéon del proyecto, para ejecutaias se cuenta con dos
capacitadores calificados y con la experienciaejyan amerita, las
capacitaciones se realizaran a 3 grupos de 10z g@ra un mejor aprendizaje
las mismas que se realizan los dias sabados caridhde 14:00 a 17:00pm
durante dos meses empezando el sdbado 5 de mawmwoyfinalizacion el 23 de

Abril, teniendo que cumplir un total de 24 hoidas temas a tratar seran:

» Atencion al turista

» Como brindar un buen servicio
» Emprendimiento y liderazgo

» Sociabilidad con el Turista

Las capacitaciones se llevaran a cabo en el sal@aabmunidad de
Rumicucho, con la participacion del Ing. Marco Kalhdroya (Ing. De plata
Sinohydro) y el Ing. Andrés Calvopifia (Empresaydas), ambos
pertenecientes a la parroquia de San Antonio dsreica, el proyecto es
totalmente viable puesto que se realizara autdgesta que los dos
profesionales antes mencionados han tenido lagmesicion de ayudar en el

proyecto que seré en beneficio de las personascds@s recursos.
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de la comunidad y para el progreso de la mismgugabrindando un servicio

de calidad aumentaremos la afluencia de turistas.

La modalidad aplicada en la investigacion es edumatn la cual se utilizé
como técnica la encuesta y como instrumento lastigacion que fue elaborado
previamente y validado para recopilar informaciégs el criterio de los
encuestados sobre el tema, la encusstaalizo a los turistas que visitan el
crater del Pululahua que estan inversos en ehtaris
Por tal razén durante el proceso Octubre 2015 82016 se realizo la

capacitacion a la comunidad de Rumicucho.

5.01 Antecedentes
5.01.01 ¢ Qué es plan?

Esta palabra que ahora nos ocupa tiene su origealégico en el latin.
Asi, podemos saber que en concreto emana del woledibio planus que puede
traducirse como “plano”, un plan es una intenciamgroyecto. Se trata de un
modelo sistematico que se elabora antes de reali@aaccion, con el objetivo
de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un pdambién es un escrito que

precisa los detalles necesarios para realizar lraa o

Un plan econdmico se encarga de la gestion ddiladad econdmica de
una empresa, un sector o una region, un plan @esiones establece el destino

gue se les dara a los recursos financieros derapeesa. (Paim, 2012)

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA
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El turismo comunitario se caracteriza en que umeaifwo considerable
del control y los beneficios estan en manos de imiesnde comunidades
locales. El Turismo Comunitario surge como unaradtiva econdémica de las
comunidades rurales, campesinas, indigenas, "rag'stizafrodescendientes
propias de un pais, para generar ingresos comptarieena las actividades
econdémicas diarias y defender y revalorizar losnsxs culturales y naturales
locales. El turismo es un sector econémico en mriecito. Esta ligado al uso del
patrimonio natural y cultural. La falta de ordenanto y regulacién han dado
lugar a un turismo masivo y descontrolado que amsabpatrimonio,
generando problemas sociales que han alteradoddesme vida
principalmente de las comunidades. Estas debilglembéden en la calidad del

turismo con una oferta poca diversificada y atemdéficiente al turista.

El patrimonio natural y cultural es el conjuntoldenes heredados de los
padres y la naturaleza, constituye la memoria si@l@blos y el legado de las
nuevas generaciones, lo que marca la diferendasdsociedades y grupos,

dandoles un sentido de identidad.

El vinculo entre el turismo y el patrimonio es dtce El patrimonio tiene
un valor de existencia generacional, por lo queento debe considerar como un
simple producto clasico de consumo. El turismo pusst Util para efectuar y
beneficiar obras de conservacion patrimonial, extohsecuente generacion de

empleo. Esto tiene un limite donde se percibe woldgbilidad de dafio sobre las

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA
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vertientes del patrimonio y su entorno. Patrimgniarismo se pueden nutrir

mutuamente de manera sana si no se ignora la casérohocal.

El turismo en areas patrimoniales debe considemaoeclementos
fundamentales los aspectos sociales, economicisrates y ambientales, asi
como la corresponsabilidad entre los actores lscales turistas. Es necesario
concebir un modelo de turismo basado en la valddradel patrimonio como
generador de valor agregado para las poblacionatek afirmando la
necesidad de revertir el modelo de consumismo ponadelo de desarrollo

social, con identidad, econémico y ambientalmeostenible.

Las comunidades Pueblos y Nacionalidades proyettamismo
comunitario como una actividad econdmica de graemgadura, para dinamizar
econdmica, turistica, social, ambiental y cultueite al Pais. Considera que
una de las mayores amenazas para el desarrolkialaaividad, esta en los
poderes econdmicos y politicos que promueven ektoqutivado
discriminatorio, con sus permanentes pretensioaatedaparicion de todo lo
gue sea comunitario: organizacion, instituciondpazion, territorio y

patrimonio natural y cultural.

Se lo considera una tipologia turistica que pederda modalidad de
Turismo Vivencial y a la corriente de Turismo Attativo. Se caracteriza por la
autenticidad de las actividades turisticas, paothbiio al turista compartir y
descubrir a profundidad las tradiciones, costumptedbitos de una etnia o

pueblo determinado.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA
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Se diferencia del Turismo rural y del Etnoturismoeésentido de que
parte de las utilidades generadas por las actiggladisticas, se reinvierten en

planes y programas comunitarios. (Paim, 2012)

Conceptualizacion tiene Tres ideas basicas formlanoecepto de turismo

comunitario:

- Se trata de una actividad econdémica, puesto queeras elementos de
la produccion y el intercambio de bienes y sergigara la satisfaccion
de las necesidades del turista.

« Sus prestadores son y deben ser miembros de unan@zd. Los
agentes concretos que prestan los servicios & losigantes, son las
personas que forman parte de una comunidad.

« Se ofrece como producto turistico principal la ¢eencia en la
comunidad. El turista convive con los miembrosaledmunidad, en
razon de que el atractivo radica en su participaerdforma activa en las
costumbres y habitos de la vida comunitaria, diafrdo su etnografia y

su patrimonio natural y cultural.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA
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Se lo define como: "...la relacion de la comunidad los visitantes desde
una perspectiva intercultural, con participacionsamsuada de sus miembros,
garantizando el manejo adecuado de los recursosates, la valoracion de sus
Patrimonios, los derechos culturales y territosale las Nacionalidades y
Pueblos, para la distribucién equitativa de losfieins generados”. (Tschohl,

2013)

Los Ejes de desarrollo sobre los cuales pone énghsiirismo comunitario son:

1. Organizacion: consolidacion, mediacion, resdince conflictos y el tejido
de estructuras organizativas en las comunidadgan@aciones o

emprendimientos de turismo comunitario.

2. Cultura: valorar, concienciar, rescatar y premelas expresiones culturales

propias de las comunidades y comuneros con relacgdnterritorio.

3. Ambiente: capacitacion, conservacion y manejmsleecursos naturales, de
los cuales hace uso el turismo comunitario pamcefrproductos turisticos, y la
lucha en la recuperacién de los territorios comesphra un adecuado manejo

por parte de las comunidades.

4. Economia: dinamizacion, integracion y fortaldembo del modelo de
economia social y solidaria motor de los emprengiais de turismo

comunitario.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA



coRDILLE = 2
‘t‘ 5 adminisiracion
(&% urist - 31

Yoreera

INSTITUTO TECNOLOGICO bl

5.01.01.01 Atencion al Turista

Una oficina de atencién al turismo es la encargiddar informacion a
los turistas potenciales y turistas que visitamlet@rminado lugar con el fin de
facilitar su decision de viajar, facilitar su estag disminuir el riesgo de
experiencias negativas durante su viaje, influygmuiitivamente en la imagen
del destino turistico. La oficina de turismo susde de caracter publico y sin
fines de lucro, dependiente de organismos pubtioasl fin de mantener la

neutralidad y calidad de la informacion, sin sesgatos comerciales.

Producto turistico, es el conjunto de elementogiltdes e intangibles,
caracterizados en una actividad especifica y edetearminado destino. El
turista compra la combinacion de actividades edastino que puede
diversificarse de acuerdo con los intereses dittéurPor ejemplo los Paquetes

turisticos que incluyen diferentes atractivos.

Componentes del producto turistico son los sigagent

Atractivos: son los elementos que hacen que attuescoja ese destino

y no otro. Constituyen la materia prima en la @lallicleo se organiza.

Facilidades: son un complemento del producto taoisNo generan flujo

turistico pero la falta de estas puede impedirésgncia de los turistas.

Accesos: son indispensables para que el turigfadla destino ya que

estos son los medios para que esto sea posible.

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONLA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA



coRDILLE = 2
‘t‘ 5 adminisiracion
(&% urist - 32

Yoreera

INSTITUTO TECNOLOGICO bl

Patrimonio cultural de un pueblo: es algo muy intguatie siempre y
cuando la expectativa del turista sea conocerragflugares, eventos sociales,

estilos de vida autdctonos, etc. Es una importanativacion para los turistas.

Singularidades del producto turistico

Los consumidores no pueden verlos antes de corlsgniito se pueden

comparar con otros productos antes de su consumo.

Coincidencia espacial y temporal de la venta yadeplestaciones de
servicio turistico para su consumo: antes del aoosoo hay nada ya que los
servicios son consumidos en el momento de suadtitin. El servicio turistico

puede ser evaluado después de su utilizacién.

Imposibilidad de stock: el producto turistico escdasumo inmediato,
imposible almacenamiento, los componentes de wiupto turistico que no

pueden ser vendidos en un dia, jamas seran redagera

Requiere de la clientela en el lugar de la preSta@s preciso que el
turista se traslade al destino, esto lo diferedeiébs bienes industrializados, la

manera de consumirlos.

Son prestados en forma irregular:

Complementariedad de los componentes: se relacipeariornan
independientes. La falta de uno o muchos de logpoaentes puede influir

negativamente e imposibilitar la presencia dektari
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Concentracion de las actividades turisticas encespaiempo: a esto se
lo denomina estacionalidad, el turismo se concertrdeterminadas regiones en

periodos de tiempo determinado relativamente cortos

* Inestabilidad de la demanda: hace que se torrml gifever y proveer
con exactitud los productos turisticos.

* Demanda heterogénea: la demanda presenta heteidageaa un
determinado pais (a veces)

e Es estético: es imposible mudar la localizaciéonmatractivo turistico.

La calidad de un servicio es dificil de medir, Bqosiede almacenar, es
complicada de inspeccionar, no se puede anticipegsailtado, no tiene vida, su
duracién es muy corta, depende mucho de las persosainterrelacion. Todo
esto hace que la calidad de un servicio sea juzgadel cliente en el instante en
gue lo esta recibiendo En una aproximacion paraeqinar la calidad del
servicio, se pueden distinguir dos dimensionekasa$a hora de hablar de

calidad de servicio, estas son: calidad técnicaigad funcional.

Desde esta perspectiva, resulta imprescindibleélmomestar atencion al
disefio del servicio (aspectos mas tangibles dehojislo que implica valorar
correctamente lo que los clientes esperan, sindagmkién se debe considerar la
forma en que se ofrece el servicio y muy especiaenia interaccion entre el

cliente y el personal de contacto de la empresa.
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Desde este punto de vista es posible afirmar qaleddcl de Servicio es
el conjunto de actividades que ofrece un proveedorel fin de que el usuario o
cliente, obtenga el producto por el que paga emoghento y lugar adecuado En
este sentido, un buen servicio al cliente puedgila ser un elemento
promocional mas poderoso que los descuentos, lioiaol o la venta personal.
Desde el punto de vista de la vision del negocfoaauo en la satisfaccion del
cliente, la calidad de servicio es el resultadom@roceso de evaluacion
realizado por el cliente, quien compara sus expeataprevias con el servicio
Recibido. Por consiguiente, compara el servicieesin con el percibido.

(Paim, 2012)

Calidad del servicio en el ambito turistico, Losoeptos de calidad de
producto y calidad de servicio en el ambito tuctsson subjetivos y variables
en el tiempo y espacio. Pues no es igual el coaastalidad para un viajero
gue realiza su primer viaje que para un viajerathalh como tampoco sera
igual el concepto de calidad para un chino que parfaancés. En concordancia
con todo lo anterior y centrado en el area dedoddos turisticos, es posible
afirmar con certeza que para lograr la calidadeti¢éicio en el ambito turistico,
es necesario Implementar una orientacion hacieli@stes, quienes a fin de
cuentas, son los que evaltan y deciden si pagarampservicio. En este
contexto, la orientacion al cliente se sustental @rato, por tanto, la actuacion y
desemperio del talento humano es el eje del sisternalidad turistica. De las

personas (guias turisticos, taxistas. policiaspmess,
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expendedores de playa y otros) depende en gramaneldgrado de satisfaccion
del visitante y, por tanto, el éxito o el fracagb gkrvicio turistico. Es por ello
gue para lograr el éxito como prestador de sewvitidsticos se requiere, aparte

de ciertas técnicas, una correcta actitud de servic

Resumiendo lo anterior, la calidad turistica imglim proceso
organizado de servicios personalizados y tecniisa8in embargo, nunca debe
confundirse calidad de servicio con servilismoeds, el cliente no sélo exige
calidad en la Prestaciéon de servicios, sino taménéla capacidad para
responder ante cualquier situacién emergente naspaieen la promesa basica.

(Tschohl, 2013)

Por ello es necesario que las empresas turistieagan con unas
Normas de Calidad que puedan ser percibidas mhieate y que dispongan de

unos procesos operativos tecnificados que simpéficel trabajo.

Enfoque y gestion de la calidad en turismo, Paltaregiscrepancias
entre la percepcion de calidad de los turistas lpsiproveedores del servicio,
Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1996 proponen asiiane las cinco posibles

deficiencias de la calidad:

« Deficiencia 1. No saber lo que esperan los usudraxsorganizaciones
deben ser conscientes de las expectativas dergsmmidores. Esta
deficiencia se debe a la ausencia de investigagiomevestigaciones

deficientes.
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» Deficiencia 2. Establecimiento de normas de caletpdvocadas. Puede
deberse a la falta de compromiso de la direccionacalidad.

» Deficiencia 3. Deficiencias en la realizacion datvcio). Es el caso de
la falta de predisposicion para prestar servicesalidad; debido a la
falta de instruccién, capacitacion, formacion, penencia o a conflictos
internos.

» Deficiencia 4. Discrepancia entre lo que se promdteque se ofrece.
Especialmente en turismo hay que evitar esto pkestr una
comunicacion fluida entre los responsables.

» Deficiencia 5. Diferencia entre el servicio espergal recibido. El
turista puede percibir que el servicio que se leaaf no responde a sus

expectativas y por tanto no es un servicio de adl{amacaro, 2008)

Implementacion de un sistema de calidad turisioagl producto turistico,
la calidad debe ser realmente significativa; yacpda dia que pasa la demanda
se vuelve mas exigente, implicando una serie deatafivas personales que el
turista desea cumplir. Es por ello que cuando Inadade "Calidad”, nos

referimos a satisfacer las necesidades de logedignas expectativas de estos.

En ese escenario, la implantacién de la mejora dalldad dentro del
area turistica se dificulta debido a que las extieets del cliente con respecto al

servicio y el producto turistico son diferentesada persona; por lo que se hace
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dificil su normalizacién, ya que siempre sera nalgtiva; dependiendo de cada
cliente. Sin embargo, se puede afirmar que unnsastie calidad para la

actividad turistica se puede implementar en 5 fases

* Investigacién de mercado: encuestas entrevistagyedcion directa.
» Definicion del servicio: que ofrece y como se ofrec

* Auto diagnéstico: Cual es el perfil del servicisys errores.

* Mejora de la calidad del servicio turistico

e Evaluacién de los resultados: auditorias y cegadion.

Planes de calidad turistica y marcas, La elabanazinplementacion de los
planes de calidad para el sector de los serviaristicos, deberian basarse en la
iniciativa del sector privado que desea promoveraatividades para ampliar su
cartera de usuarios o clientes. En este procesdénparticipar agentes publicos

y privados.

La finalidad de los planes de calidad es creanselé garantia o "marcas”
gue emitan una nueva imagen del producto turisBeabordo el concepto de
marca de manera basica. Estos deben aplicarselad)@partamentos turisticos,
agencias de viajes, casas turisticas para algquektgurantes, posadas,
campamentos, expendios de playa y alojamientostpasano rural. La
implementacion de los Sistemas Técnicos de Caidambnstituye sobre la
existencia de cinco factores, a saber: Un sistesraalidad turistica nacional:
debe estar abierto a todos los subsectores togsjiee lo soliciten por medio de

sus Organos representativos de ambito nacionatiritbterio de turismo debe
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prestar la asistencia técnica necesaria paraefiais implementacion de los

sistemas de calidad especificos para cada sector

Interés del sector publico: el sistema de calidaidtica nacional; ademas de
tener en cuenta el paisaje y la planta receptisae dustentares en la evaluacion
(Camacaro, 2008) Cualitativa de ciertos estandaresubren aspectos
intangibles del servicio (hospitalidad, amabilideoktesia, encanto, velocidad
de respuesta, sustentabilidad ambiental, entrs.ptf2e esta manera los
establecimientos que se autodefinen como optimastan su certificacion, y
tras una auditoria, la direccién de turismo respblesle concede las estrellas

“pertinentes.

Planes Nacionales de Excelencia Turistica: selranidestinos que reciben
un fuerte respaldo econdémico por parte de los gobse para promover la
mejora de la calidad del entorno turistico. Lasitinsiones locales renuevan las

infraestructuras, crean areas de ocio, embelldgten, tc.

Interés del sector privado: auto diagnostico: esatl perfil del servicio

Y SUS errores.

Planes de formacion para el aprendizaje de laitatidpd: La
integracion entre los aspectos humanos, artisti€osicos y cientificos del
aprendizaje para el turismo, es importante parasegprofesionales con
capacidad de interpretar el patrimonio, transfolonamn informacion y persuadir

mediante la comunicacion eficaz, al mismo tiempe iuiestra, preserva y
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defiende el paisaje y la identidad nacional. Lalagh entre ciencia y arte es la
gue justifica que el proceso de educacion paradoun guia de turismo, esté
mas all4 de lo que se puede alcanzar con un tlleBarmacion acelerada de

dieciséis (40) horas de duracion. (Camacaro, 2008)

5.01.01.02 La Calidad Humanay la calidad de sewio en el turismo

De nada sirven las estadisticas y los nUmeros ouzalgdlamos de
personas, Las cifras pueden servir para realizadies o medir una tendencia,
pero no para que una empresa u organizacion pedpefalidad Humana es
un producto que se "construye" todos los dias, punggin curso o taller puede
producirla en dos semanas. Lo Unico que puede tigada es el trabajo
constante para mejorar la actitud personal, Eotlaidad turistica las acciones
deben ser impecables, pues como se indico antenndeyno se puede
retroceder para enmendar los errores y evitar sseoniencia que es la
percepcion negativa por parte del turista. Par@egsas situaciones es
necesario sistematizar los servicios turisticqgna lograrlo lo fundamental es
formar y educar a las personas, porque al iguahquee puede fabricar un
producto bueno con materia prima de mala calidadnposible obtener

excelentes servicios de calidad, si el sistemaosegpersonas con calidad.

La calidad de una persona se mide principalmentelpaimero y la
calidad del cumplimiento de sus compromisos. Erceatexto, corresponde a

cada uno estar atento en la forma como se inteioaka con los demas; sobre
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todo con los clientes o usuarios que estan pagamdon servicio, o esperando
gue se le cumpla una promesa u oferta, alin cuatdsea gratuita. En el caso
de los servicios turisticos, las personas particgivamente en la

implementacion, desarrollo y consumo del servitialf (Tschohl, 2013)

Pues el turismo es un sistema social y Econ6migo objetivo es
prestar servicios de comodidad, recreacién, canfeldx y placer, en este
contexto, el servicio turistico requiere de muchsdigipacion humana para
lograr su cumplimiento y aunque preparar una bgenada requiere de
productos de calidad, el resultado final siempra dapender de la calidad
técnica y humana del personal que la elabora ytienolcaso la responsabilidad

por la calidad recibida; sera del guia que lo resuad.

Veamos un ejemplo, cuando una persona llega aas@p y lo atiende
el o la recepcionista, debe hacerlo amablementefyreion de las preguntas
gue el turista formule. Pero, si el trato es ddssaw irreverente, de nada servira
decir posteriormente: "lo siento sefior, disculpesaugivoque”. De nada valen
las disculpas, porque en la prestacion de seru@ies posible reutilizar la

materia prima que se denomina actitud.

En ese contexto, es imposible que él o la recemtaopueda decirle al
cliente: "Lo siento sefior, comencemos de nuevmaetia, vuelva a entrar y
pregunteme otra vez". No se puede, pues el errocyaio y lo experimentado

por el turista no se puede borrar, en cambio, cuardlabora o produce un bien
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material (tangible), por ejemplo: un pan, el cleeatusuario no esta al lado del
cocinero cuando prepara la masa. El pan se puebary, si no esta bueno, se
puede retirar antes de que llegue a la mesa delioador. En ese caso, el error
puede repararse. Pero, en el caso de la mala@teaidiurista es imposible. La
equivocacion suscitada debe solucionarse al momEntoaso contrario el

visitante no regresara.

Las frases amables puede pronunciarlas cualgdera, aunque los
modales son importantes, no son suficientes, pqvgaden reflejar un
comportamiento superficial. Debido a esto, la ®aeaun cuando sea una

mascara exterior- es preferible al maltrato; pamgs seré cordialidad.

5.01.01.02 Calidad y Lujo

En Ecuador por lo general se tiende a confundid&dlcon lujo y
albergue con hotel. Esta situacion es la fuenigraledes incomodidades para
los turistas internacionales que nos visitan, puesces pueden terminar en un
refugio cuando estan pagando por un hotel. La cudpes de quien solicita una
patente de hotel para operar una pension, peocesi del funcionario que la

concede.

Para evitar esos equivocos, la solucién es acamaliaplicar las normas
municipales existentes acerca de patentes de rralystomercio e implementar

un sistema de calidad turistica, lo cual no es diézl, pues los sistemas de
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calidad total y las normas internacionales, exigte@lo deben aplicarse. Sin
embargo, es importante aclarar -en el caso deol@dds- que el equivoco radica
en entender que si una casa o edificio tienenisafes habitaciones para rentar;
esto es suficiente para considerarlo un hotely#d ©o es cierto. (Salvador,

2008)

Una equivocacion similar se produce cuando se hbléurismo de
calidad" pues la mayoria lo interpreta o entiermiaa "turismo de lujo”,
asumiendo que calidad se refiere a hoteles de ¢#)estrellas con alfombras
de 4 cm de espesor, toallas de algodon egipciotip88 de jabones diferentes el

bafio.

"Calidad" no es eso, sino encontrar un servicioegado, amable y
adecuado al precio que un cliente esta pagandseaypor un hotel o un
campamento, un restaurante de lujo o una tascRc&ador existen muchas
posadas de alta calidad, y suficientes hotelesjdeebn poquisima calidad. La
calidad equivale a buen servicio, y no al lujoawpoco es exacto el término

"lujo” porque se hace equivalente a "caro".

En opinion del autor, el lujo no tiene por quéaao, porque a final de
cuentas lujo es sindbnimo de exclusividad. Y edienalse paga. Pero el turista
inteligente (aquel que se deja asesorar por posfalds competentes) puede
tener acceso a servicios exclusivos, (servicias glie no todos tienen acceso),

sin tener que pagar mucho dinero.
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La observacion de aves, navegar un rio en piragumer en la cocina
con el Chef, hablar con un llanero sobre el ganexlvar en la casa de un
personaje admirado por el pueblo, pasear en n@tacer la ruta de Humboldt,
recoger la pesca durante la madrugada en un pgiilenchas otras experiencias
auténticas, son un lujo verdadero. Por el contradmer caviar Beluga y beber

champana Cristal, puede no serlo.

En el contexto descrito el término que debe sererésrado del ambito
de la calidad turistica es el de "VIP", palabra leaga en algunos hoteles y
Restaurantes para aludir a los clientes o usueniasiderados como "personas
importantes”, s6lo porque poseen alta capacidadsumo. En la actividad
turistica todos los usuarios, visitas y clientasisgportantes. Pero, si es
necesario considerar "importante” a alguien. Erésmse adjetivo debe
aplicarse a todas las personas que hacen sa@ifi@borran dinero para pagar
la visita a un restaurant o a un pais. Esas pessmramas importantes que el
cliente millonario al que ya nada le sorprendde mmpresiona. El turista es

siempre importante sea poderoso o no.

En este contexto, el verdadero significado de dparece asociado con la
calidez de los ambientes en las posadas y hokelsniliaridad en el trato, los
paisajes naturales y la culinaria con ingredielttesles. El lujo no esta
identificado por las estrellas, ni por las catezgmiones, sino por todo aquello

gue convierte a un lugar en "tnico" en el mundo.
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5.02. Anélisis FODA

Tabla N° 8
Andlisis FODA
Fortalezas Debilidades
Factor o ) o
Interno -Tener el conocimiento Tiempo limitado de las
adecuado para capacitar a | personas de la comunidad
las personas de la para asistir a las
Eactor comunidad capacitaciones
Externo

Oportunidades

Estrategias (FO)

Estrategias (DA)

Las personas capacitadas
dan mejor servicio de
calidad a los turistas y asi
aumenta la afluencia
turistica y mejoran los
ingresos econémicos

Tema de capacitaciéon
adecuados, estrategias de
aprendizaje.

Buscar el momento
adecuado para capacitar a
estas personas

Amenazas

Estrategias (FO)

Estrategias (DA)

Las personas de la
comunidad no desean
asistir a las capacitaciones
por motivo de tiempo o
timidez a relacionarse

Interactuar con la gente de
la comunidad para que
puedan desenvolverse
ante cualquier
eventualidad con los
visitantes

Concientizar en las
personas de la comunidad
que los beneficiados son
ellos y la comunidad

Elaborado por: Jhanina Cevallos

5.02.01 Instrumentos de investigacion

Entrevista

En lo que se refiere a la entrevista, es signifioatesaltar, que segun

Briones (1996), viene a ser una conversacion emtiavestigador y una

persona que responde una serie de preguntas dl@s ceistan orientadas a

obtener la informacion exigida por los objetivopexdficos de un estudio. Es

importante manifestar, que la entrevista puedef@emal, en las que respuestas

se obtienen de manera estructurada; o informkl gue no existe una

estructuracion sistematica de las preguntas.
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En ese mismo orden de ideas se puede indicar gsterexina serie de
condiciones, que deben cumplirse para lograr que antrevista cumpla sus
objetivos. En primera instancia, el entrevistaddeddener la informacion
requerida para que pueda contestar la pregunta.ségundo lugar, el
entrevistado debe tener alguna motivacion que levauesponder, tanto amena

como verdaderamente.

En cuanto a la codificacion, es importante sefigjae, segun Briones (ob cit),

después que los cuestionarios de entrevista han lleidados, se procede a
codificar las respuestas cuantitativamente. Pérass asigna nimeros iguales a
respuestas iguales. En las preguntas cerradagydames de respuesta, son pre-

codificadas previamente,

5.03. Poblacion de Muestra

Las estadisticas de por si no tienen sentido seremnsideran o se relacionan
dentro del contexto con que se trabajan. Por ko tas necesario entender los
conceptos de poblacién y de muestra para lograprder mejor su

significado en la investigacion educativa o sogis se lleva a cabo.

~ 2.385.331 * 0.50 * 0.50 (1.95)2
"= (2.385.331 — 1)(0.05)2 + 0.50  0.50 (1.95)2

~ 546.753 (3.80)
" = 2.385.330 * 0.0025 + 0.25 = 3.80

2.077.661
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5.04. Procedimientos de la informacién

5.04.01 Objetivo

Para el presente proyecto se utiliz6 como instrionée recoleccion de
la informacién la encuesta la misma que se realiediferentes lugares de la
Parroquia de San Antonio de Pichincha, la encweststa de 10 preguntas las
gue estan enfocadas a saber las necesidades gaptprel turista y las falencias

de la comunidad de Rumicucho.

5.04.02 Recoleccién de la informacion

Todos los resultados obtenidos de las encuestasgpas ser tabulados y
posteriormente analizados en los diagramas delpesteel fin de demostrar

gue el proyecto es viable y sustentable.

5.04.03 Anélisis de la informacion

Se realizara la tabulacion de cada una de las pt@ggue consta en la
encuesta, para esto nos manejaremos por porcelamj@ssmos que después de
tabulados los representaremos graficamente, Igsipt@s se establecieron con

una investigacion previa en la comunidad de Runhicuc
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1.- Ha visitado la Comunidad de Rumicucho

Si 84 28%
No 300 78%
Total 384
HmSi EmNo

Andlisis

La comunidad de Rumicucho se encuentra asentadapanroquia de

San Antonio de Pichincha perteneciente al cantaitoQJa gente tiene poco

conocimiento del lugar ya que las Autoridades heshb muy poco por

fortalecer el turismo en la zona, hay que recajoarel sitio tiene lugares para

explotar en cuestion de temas turisticos.
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2.- A su criterio las personas de la comunidad deufnicucho son

Amable 150 40
Poco Amable 234 60
Total 384

B Amable ®Poco Amable

Analisis

La comunidad de Rumicucho en su mayoria es gerde@esos recursos
por tal motivo no han tenido acceso a la educagigun sociabilidad al momento
de tratar con otras personas es escasa es pona@ste que la gente no sabe
cémo atender al turista muchas de las veces stusangroseros, por tal motivo
se ha capacitado a las personas para poder brindarvicio de calidad y que
tengas conocimientos de como deben tratar y diggil turista nacional como

extranjero.
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3.- Cree usted que las personas de la Comunidad Bemicucho deberian
capacitarse para dar buen servicio al turista

Si 350 91%
No 34 9%
Total 384
HmSi EmNo

Analisis

La mayoria de las personas encuestadas nos sumarofestar que se
deberia capacitar a la comunidad de Rumicuchoestiéh al cliente y
enfocado especialmente en satisfacer al turiggndesonas encuestadas
comentaron que cuando habian visitado el lugayudaera escasa y la atencion
no existia asi como informacién por tal motivo getara con dos profesionales

capacitados para poder apoyar y educar a la cowrunid
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4.- Sabia usted que en la parroquia de San Antonde Pichincha existe un

sitio turistico llamado Ruinas de Rumicucho

Si 64 17%
No 320 83%
Total 384
mSi EmNo

Analisis

Mas del 80% de las personas encuestadas dijeromoge@nocian ningan

lugar turistico con el nombre de “RUINAS DE RUMICHO” y mucho menos

como se llega, este lugar es un sitio preincaicwdse realizaban rituales y

existié6 una comunidad ancestral, no esta siendavaphado como se deberia y

mucho menos se lo esta conservando.
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5.- En qué areas le gustaria que las personas dedamunidad de Rumicuho
sean capacitadas

Atencion al cliente 130 33%
informacién Turistica 170 44%
Servicios de Calidad 84 23%
Total 384

B Atencion al cliente M informacion Turistica  ® Servicios de Calidad

Andlisis

En esta pregunta la mayoria de encuestados nansamifestar que se
deberia capacitar a la comunidad de Rumicucho getioas muy especificos
gue son la informacion al turista como por ejengqamo se deberia llegar,
donde hospedarse, actividades a realizar y eeteian al cliente que deberia
enfocarse en gente preparada para hablar consthtnacional e internacional,
guias capacitados, lugares que cumplan con lasasqpara alojamiento y

alimentacion.
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6.- Cree que es necesario que exista una casetardermacion turistica en
esta Comunidad

Si 320 83%
No 64 17%
Total 384
mSi mNo

Andlisis

Las personas encuestadas el 83% por ciento asggeles necesario una
caseta de informacion de Rumicucho en la actuahdaekiste ningun tipo de
informacion ni para los visitantes de paso ni pasauristas esto es de vital
importacion puesto que una caseta de informacida gea guia principal para
el turista tanto para informar de atractivos tigést como actividades en la zona,
ademas deberia de contarse con una persona preparaddar un servicio de

calidad a los visitantes.
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7.- Que actividad le gustaria realizar cuando visi la Comunidad de
Rumicucho

Paseo a caballo 100 26%
Agroturismo 160 42%
Caminata 124 32%
Total 384

B Paseo a caballo  mAgroturismo  ® Caminata

Analisis

La mayoria de encuestados comentaron las actisdagemas le
gustaria realizar en la comunidad de rumicucho @@ con mayor porcentaje
el agroturismo y cabe recalcar que es totalmelafgerzipuesto que el lugar y su
clima calido se presta para realizar esta activadadtomo también expresaron
su interés de realizar caminatas por el sitio bl mspira a crear senderos para
dicha actividad puesto que el lugar es sumamemdasx y plano no serian
caminatas agobiantes para el turista todo lo cootsarian de total distraccion y

relajacion.
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8.- Recomendaria usted a otras personas visitar munidad de

Rumicucho
Si 350 91%
No 34 9%
Total 384
mSi mNo
Analisis

Las personas que han visitado las Ruinas de Ruhuauanifestaron

gue si recomendaria a amigos y familiares visétaurliinas a pesar de los

inconvenientes que tuvieron piensan que es uncgitovale la pena conocer por

su riqueza historica.
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9.- La sefaletica que existe para llegar a la Comudad le parece

Buena 60 16%
Mala 250 66%

Regular 74 18%
Total 384

B Buena ™ Mala mRegular

Analisis

La sefialética para llegar a la comunidad de Rurhiwes mala tomando
en cuenta que la referencia mas grande es la cdel@ulito la sefializaciéon para
llegar a la comunidad de Rumicucho es totalmerdasas por tal motivo se
buscara ayuda con las autoridades pertinentegppdsa incrementar la

sefaletica.
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10- Le gustaria servirse comida tipica en el sector

Si 384 100%
No 0 0%
Total 384
mSi ®mNo

0%

Los encuestados que han visitado las Ruinas dedRomanifestaron

gue el servicio de alimentacién es malo que naexariedad y mucho menos

comida tipica de la zona ni del pais, por tal nmén las charlas dirigidas a la

comunidad se les explico la importancia de la caneidl el sector turistico tanto

con lo que tiene que ver con la calidad como lardidad.
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5.05 Descripcion de la herramienta

Como primera accion voy a reunirme con las persdada comunidad
de rumicucho para ponerles en conocimiento solpeogkecto que se
implementara en la comunidad de Rumicucho. aeasepan la importancia
del sitio donde ellos viven y a su vez tener coento de como deben bridar un
buen servicio a los turistas nacionales y extrasjgue les visitan todos los dias
con el fin de conocer el lugar turistico, primeay ljue concientizar a las
personas de la comunidad de Rumicucho para quarasitas capacitaciones ya

gue ellos son beneficiados directos con la impleatedn de este proyecto.

Las capacitaciones se realizaran en el periodmaeas todos los dias
sabado por 3 horas en total 12 horas mensualdasEapacitaciones
trataremos: Forma de atender al turista, que gggeque es amabilidad y

relaciones humanas

5.06 Formulacion del proceso de la aplicacion da propuesta

* Mision: que todas las capacitaciones se realizgugyse cumplan todos
los temas a tratar dentro del tiempo establecido.

e Vision: Que la comunidad de Rumicucho brinde buawisio de
atencion a los turistas para que hacia exista mafiigncia de turistas
en la comunidad y mejore los recursos econémicos.

» Estrategias: Recibir amablemente a los turistas gae se lleven una

buena impresion del lugar.
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» Objetivos: Turistas interesados de visitar la coishach de Rumicucho.
» Valores: Dar informacion con veracidad y confianza

» Politicas: Dar seguridad A los turistas
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CAPITULO VI

6.00 Aspectos administrativos

Tabla N° 9
Recursos

Internet

Recursos Tecnoldgicos Cémara
Filmadora

Sala de Reuniones

Recursos humanos Capacitadores
Comunidad
Investigador

Personal de la Coop. 29 de Junio

Recursos administrativos Anillados
Copias
Empastados
Marcadores
Transporte
Cuadernos
Esferos

Elaborado por Jhanina Cevallos

Analisis

En el Capitulo VI tenemos la tabla N° 8, En la @gdstan los recursos
tecnoldgicos y humanos que utilizaremos y nos ayunda desarrollar el
proyecto, en el cual destaca las capacitacionesukdes van dirigidas a la
comunidad de Rumicucho, para lo cual utilizarenwaa herramientas de
consulta la entrevista y la investigacion de canapemas las herramientas

tecnoldgicas como son el internet y todo lo referenaparatos tecnoldgicos.
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6.02. Presupuesto
Tabla N° 10
Presupuesto
Detalle Cantidad Valor Unitario Valor Total
Empastado 2 8 16.00
Anillado 6 1.50 9.00
Impresiones b/n 800 0.03 24.00
Impresiones color 0.25 50 12.50
Lapiz 40 0.40 16.00
Hojas 1500 0.02 30.00
Cuadernos 30 1 30.00
Copias 600 0.03 18.00
Total | 155
Precio de Aplicacién de Presupuesto
Capacitadores
Transporte 10 10 10
Alimentacién 30 30 30
Refrigerio 40 40 40
Subtotal 80
Total | 80
TOTAL 155 +80 | 235

Elaborado por: Jhanina Cevallos

Analisis

En el presupuesto de la elaboracion de la tesgsrtes un valor de 105

dolares que fueron destinados a gastos admimnstsati

En cuanto a la propuesta el valor es de 880 paragel de los

capacitadores y transporte asi como en refrigpaos las personas que asistan a

la capacitacion, este valor serd un aporte volimtkr varias entidades por cual

debemos mencionar que este proyecto tiene fadtbilen lo econémico y

resultados, el valor total es de 985 dolares I@smos que sera gastados de

acuerdo al avance del proyecto.
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6.03 Cronograma

ACTIVIDADES DICIEMBRE | ENERO |FEBRERO | MARZO |ABRIL | MAYO
El problema X

Marco Tedrico X

Metodologia X

Procesamientoy X

analisis

Propuesta X

Aspectos

Administrativos X
Conclusiones y X
Recomendaciones

Entrega del Acta del X

tutor al lector

entrega de las actas
firmadas del lector al X
consejo de Carrera

Aprobacién de
Horarios de X
Sustentacidn

Entrega de archivos
digitales del
proyecto escrito al
tribunal designado

inicio de las X
sustentaciones
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CAPITULO VII

7.00 Conclusiones y Recomendaciones

7.01. Conclusiones

* El proyecto fue ejecutado con éxito en la comuniaé&kumicucho el
mismo que sirvié de mucho para que los habitardasud servicio de
calidad al Turista nacional y extranjero.

» Las capacitaciones se realizaron en el tiempo adbryg se logro el
objetivo principal.

* Los sitios turisticos de la comunidad de Rumicuidrme una mejor
presentacion, la comunidad es mas amable conigtitmacional
extranjero brindar informacién oportuna y veraz.

* Se logré establecer con las autoridades del sgatodeben implementar
sefalética.

* Investigadores y comunidad llegaron a un acuer@osguan capacitados

constantemente.
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7.02 Recomendaciones

* La comunidad debe revivir capacitacion constantéengara que estén al
dia en normas a atencion al cliente.

* Mejorar las instalaciones implementar un proyeet@pa colocacion de
locales para la venta de artesanias asi como dda®puesto que en el
sector no existe ninguno de los antes mencionados.

» Las personas que van a brindar el servicio deltan gsntuales para
atender al turista asi como deben incrementar@uscanientos en
atencion para ser mas cordiales con las persomaggjtan el lugar.

* Implementar lugares de alojamiento con personaatguo y dispuesto
a ayudar al turista.

* Implementar restaurantes de expendio de comidztiiuatorinana.

* Que las personas de la comunidad asistan a futapasitaciones
puntuales.

* Aumentar medios de publicidad para promocionaeetcs.

* Mantener los servicios higiénicos limpios.

* La comunidad en conjunto con la Junta Parroquia¢da trabajar para
poner una sefialé

tica mas clara para poder llegar a este lugar.
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Rumicucho, 23 de Marzo del 2016
Ingeniera.
Friktzia Mendoza
DIRECTORA DE LA ECUELA DE HOTELERIA Y TURISMO
Presente. -

De mi consideracion:

En relacion a su pedido de que la Sra. JHANINA MARITSA CEVALLOS TORRES,
portadora de la cedula de identidad N° 171267572-5 , realice el Trabajo de
Investigacién dentro de nuestra Comunidad  con su proyecto “PLAN DE
CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LA COMUNIDAD DE
RUMICUCHO?, al respecto, quiero dejar constancia de la imperecedera gratitud, ante la
gentileza demostrada y me permito extenderle mi felicitacion en su irrelevante tarea
educadora en nuestra juventud.

Cabe indicar nuestro compromiso en apoyar en lo que corresponde en la entrega de
informacién relevante para el desarrollo de dicho proyecto, y al trabajo conjunto con
José Pedro Tiban Caiza Presidente de la Cooperativa Agropecuaria 29 de Junio
Rumicucho

Atentamente, (o :

s luton

St. José Pedro Tiban Caiza
PRESIDENTE DE LA COOPERATIVA
AGROPECUARIA 29 DE JUNIO RUMICUCHO

Carta de aceptacion
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ENCUESTA

La presente encuesta tiene como objetivo, conocer las necesidades de las personas que les gusta realizar
turismo.

Es por eso que hacemos las siguientes preguntas, para realizar un plan de capacitacion en la comunidad de
Rumicucho.

Por favor llene las siguientes preguntas de acuerdo a su criterio.
Edad :| SeX0 Nacionalidad L |
1.- Ha visitado la Comunidad de Rumicucho: SI D NO I:'

2.- A su criterio las personas de la comunidad de Rumicucho son: amablel:l poco amable |:|

3.- Cree usted que las personas de la Comunidad de Rumicucho deberian capacitarse para dar buen
servicio al turista: Sl NO

4.- Sabia usted que en la parroquia de San Antonio de Pichincha existe un sitio turistico [lamado Ruinas

de Rumicucho:

s o[ ]

5.- En qué areas le gustaria que las personas de la Comunidad de Rumicuho sean capacitadas:
Atencién al cliente D Informacién turfstica D Servicios de calidad D

6.- Cree que es necesario que exista una caseta de informacién turistica en esta Comunidad

s Jowo [ ]

7.- Que actividad le gustaria realizar cuando visite la Comunidad de Rumicucho:
Paseo a caballoD Agroturismo |:| Caminata por las Ruinas preincaicas del sectoD

8.- Recomendaria usted a otras personas visitar la comunidad de Rumicucho

sl Jowo [ ]

9.- La sefaletica que existe para llegar a la Comunidad le parece

Buena I:l mala D regular I:I

10- Le gustaria servirse comida tipica en el sector:

s [ w []

Encuesta

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
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Comunidad de Rumicucho
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Curdiilvro

Presidente de la comunidad de Rumicucho

Campo de Investigacion Ruinas de Rumicucho
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Tienday Restaurante del Sector

Encargado del Cuidado y mantenimiento de las Ruinade Rumicucho

PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDA A LAS PERSONAS DE LACOMUNIDAD DE
RUMICUCHO PROVINCIA DE PICHINCHA, CANTON QUITO CONA FINALIDAD DE
MEJORAR LA ATENCION AL TURISTA



(%)

corDLLER 5"_,,.-
o = tracibn
\%';unshc u%cﬂotefmm 72

wrdiilvro

Caseta de Informacioén Turistica

Acceso a la Comunidad de Rumichucho
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Encuesta realizada en la Reserva Geobotanica Rubuld Sr. Hugo Ramirez

Encuesta realizada en la Reserva Geobotanica Rubukala Sra. Mariana
Rodriguez
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Encuesta realizada en la Reserva Geobotanica Rubukl Sr. Francisco
Briones

Encuesta realizada en la Reserva Geobotanica Rubukala Sra. Yolanda
Paredes
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Curdiilvro

Encuesta realizada en la Reserva Geobotanica Rutul Sr. Rémulo Alvarez

T4 HOTEL - RESTAURANT
elcrater  Entrada

Encuesta realizada en la Reserva Geobotanica Rutuld Sr. Franklin
Gonzalez
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Capacitacion a las personas de la comunidad dedRaho
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